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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar la percepcion de la motivacién de los
colaboradores del restaurante Tanta Salaverry 2018 en la calidad de servicio. Asi mismo el
estudio etnogréafico con un enfoque cualitativo. La investigacion se realizé el instrumento de
observacion participante y entrevistas a profundidad, la cual const6 de 12 preguntas
semiestructuradas. La poblacién de estudio estuvo conformada por 4 colaboradores del area
operativa del restaurante Tanta Salaverry. Los resultados obtenidos mediante las entrevistas y
observacion de campo se pudieron concluir que tiene algunas carencias en la motivacion
extrinseca y trascendente dado que no cumple con las expectativas que requieren los
colaboradores a ello se enuncian las recomendaciones, ya que los resultados no fueron
favorables, se dio a conocer que la motivacion, si tiene un resultado positivo, por lo tanto se
debe de generar mejores propuestas de crecimiento y desarrollo para los colaboradores para
obtener como resultado un buen desemperio laboral y ofrecer la calidad de servicio que se espera

por parte del restaurante.

Palabras clave: Calidad, motivacion, extrinseca, intrinseca y trascendente.



xi

ABSTRACT

The present research had how object identify the perception of the motivation of the employees
of restaurant Tanta Salaverry 2018 in the quality service so the study was phenomenological
with a qualitative focus. The investigation was done the participant observation instrument and
depth interviews well consisted of twuelve question semi-structural the study population was
conformed for four collaborators of the operational area of restaurant Tanta Salaverry. The
resoult obtained with interviews and field observation is that we can conclude that have a some
shortcoming about the motivation extrinseca and transcendental because it doesnt have the
enough requieriment for satisface the consumers so the recommendation this could seen
motivation if it has a positive result. It should generate better proposals of growing and
development for the employees for obtains like a result of good work performance and offer

quality of service that is expected by the restaurant.

Keywords: Quality, motivation, extrinsic, intrisic, transcendental.
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1.1 Aproximacion tematica.

Actualmente la motivacion de los colaboradores atraviesa un papel importante en la forma de
relacionarse con los demas miembros de la empresa. Existen empresas del rubro alimentos y
bebidas que no cumplen con las normas legales laborales y que muchos de ellos son personas
que solo ven en dar satisfaccion a sus clientes y no preocuparse por la motivacion de su personal,

ya que esta en ellos dar un impecable servicio.

En el ambito internacional, se han encontrado algunos estudios sobre la motivacion en los
colaboradores los cuales seran descritos a continuacion. La presente investigacion observa que
los propietarios de los restaurantes en vez de motivar a sus colaboradores, trabajar en equipo y
generar ingresos para ellos y el mismo negocio, pierden personal ya que los colaboradores se
encuentran desmotivados por las malas condiciones de trabajo que se ofrecen. Asi mismo
trabajan bajo presion causando que los colaboradores solo piensen en terminar su turno y no
estén comprometidos con el trabajo, ya que no le interesa la imagen del restaurante, la
satisfaccion de los clientes y los ingresos. Con esa finalidad es que a los colaboradores se les
debe motivar para que puedan ofrecer un mejor servicio y se sientan comprometidos con el
negocio, haciéndolos parte del equipo y realizando métodos para aumentar su eficiencia.
(Kueppers, 2018).

Dado que, con el crecimiento gastrondmico a nivel global, y en gran aporte de la gastronomia
al turismo, ha llevado a que los establecimientos de A&B se encuentren a la altura desatisfacer
la demanda y la exigencia de cada comensal, quienes logran satisfacer la necesidad de su cliente
interno y externo. Ellos han reconocido que para lograr el éxito es muy importante tener a los

colaboradores entusiasmados, a tener pasion por lo suyo, y sobre todo tenerlos motivados.

Asi mismo, en lo nacional existen varios restaurantes que compiten con grandes cadenas y
franquicias reconocidas, aunque su capital es reducido, estas empresas poseen algo que otras
han perdido o descuidado por su crecimiento, los colaboradores juegan un rol importante, con
sus acciones pueden conducir rapido al éxito o al fracaso de la empresa, ya que muchos clientes
frecuentan los restaurantes, ya sea por el servicio como también por la comida que se brinde.

Cuando los colaboradores no se sienten motivados el restaurante obtiene una pérdida de



afluencia ya que no se satisfacen las necesidades que requiere el cliente. Por consiguiente, el
establecimiento opta por utilizar otras estrategias como, por ejemplo: el incremento de salarios,
pero el restaurante no esté en la capacidad de incrementar el sueldo por ese mismo motivo es
que crea motivaciones sin ofrecer dinero, a cambio de ello es que se da beneficios o
reconocimiento, comidas complementarias o vales de consumo que pueden ser consumidas en
el mismo establecimiento con un descuento especial por formar parte de la empresa. Asi mismo
hacer reuniones tomando en cuenta, sus opiniones y dudas de los colaboradores haciéndolo
sentir importante y participe del restaurante. (Discovery, 2016).

Segtin INEI, “el Peru se fue posicionando en el mercado turistico, convirtiéndose en un destino
gastronomico”, existen varios restaurantes que compiten con grandes restaurantes que son muy
reconocidos y aunque su dinero no es mucho estas empresas poseen algo que las otras han
perdido o descuidado por su crecimiento, los colaboradores juegan un importante rol ya que en
ellos y de sus acciones puede conducir rapido al éxito o al fracaso, ya que muchos clientes
frecuentan los restaurantes ya sea por el servicio como también por la comida que se sirve, Sin
embargo, la palabra motivacion segun Chiavenato (2000) se refiere a la motivacién como la
resultado de la interaccién entre el individuo y el ambiente que esta entorno a €l, sujetandose al
momento en que se encuentre la persona en ese instante y de coémo latome, habra una interaccion
entre él y el ambiente que lo motivard o no. Tal es el caso del restaurante Tanta Salaverry que
no cuenta con las condiciones de trabajo apropiadas para el colaborador, ya que constantemente
realizamos horas extras de trabajo sin remuneracion adicional y eso genera desmotivacion del
talento humano, el restaurante solo se preocupa en las ventas e ingresos mas no en el bienestar
de sus colaboradores. De igual forma por el tema del mystery shopping algunos colaboradores
cuando desaprueban este proceso, son castigados con 2 a 4 dias siendo corredor y esto afecta
econdmicamente al personal por que las personas que trabajan en el area del salon se sustentan
con las ganancias extras que dejan los comensales. Es asi que uno no se siente seguro porque en
cualquier momento que haya una falla grave o no tengan buenos resultado en las ventas te puede
despedir del trabajo por qué siempre el cliente tiene mayor preferencia y el jefe inmediato no
les respalda como deberia ser, asi mismo el restaurante ve cada dia la venta diaria de cada uno
de los colaboradores para presionarlo quien se encuentra bajo en su venta, porque ellos ven su
beneficio y no piensan si el colaborador esta cansado porque algunos trabajan en horario partido

que consiste estar todo el dia en el restaurante afectando emocialmente y mentalmente.



Por lo consiguiente, para conocer mas de este contenido se vio obligado la revision de trabajos
previos que justifiquen la importancia y la forma en que se emplea como parte de una solucion

a la problematica anticipadamente planeada.



Aproximacion temética

A nivel internacional:

En Guatemala, Sum (2015), elabor6 la tesis titulada, “Motivacion y desempefio laboral estudio
realizado con el personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de
Quetzaltenango”. Tuvo como proyecto principal crear la atribucién de la motivacion en el
desempefio profesional del colaborador administrativo de la compafiia del rubro de suministros.
(p. 47), dicho estudio fue de tipo cuantitativa y descriptiva. Contando una poblacion de 34
trabajadores aplicando la escala motivacion psicosociales. La religion sobresaliente es la
catolica. El grado de estudio en su totalidad a nivel universitario. En conclusion, se comprobé a
través de la escala desde la motivacion psicosociales, que la motivacién provoca en los
colaboradores administrativos ejecutar las diligencias en su lugar de trabajo con un mayor
animo, y que ellos se sientan satisfechos al recibir, alguna recompensa o incentivo por su buen

trabajo.

En México, Enrique (2014), elaboro la tesis “Motivacion y desempefio laboral de los empleados
del instituto de la vision en México”, tienen como objetivos aplicar un instrumento de valor del
desempefio laboral y motivacion para los trabajadores del instituto. El estudio fue de tipo
cuantitativa, descriptiva, explicativa, correlacional de campo y transversal. La poblacion fue a
164 colaboradores de los cuales no se tomaron muestra y se aplico a todos los trabajadores. Para
la exploracién y recaudacion de informacidn se censo atodos los colaboradores, la autora utilizo
dos estrategias tanto para desempefio como para motivacion, en conclusion, mediante su
proporcion el nivel de motivacion se pudo analizar que los colaboradores poseen una percepcion

que va de muy buena a excelente.

A nivel Nacional:

Anaya (2015), elaboro la tesis titulada “Propuesta de un nuevo sistema de motivacion para los
trabajadores de las areas de venta, servicio técnico, administracion y contabilidad de la empresa
nor autos Chiclayo S.A.C. Basado en la teoria antropoldgica de la motivacion de Juan Antonio

Pérez Lopez”. La propuesta de esta investigacion es el proceso de la idea de reconstruccion del



modelo motivacional de la empresa, que implica varias perspectivas. En esta investigacion fue
de tipo cualitativa, transversal, los métodos para recolectar informacion fueron el disefio Likert
y el enfoque de la investigacion es mixto, contando con una poblacion de 30 colaboradores.
Aplicando cuestionario para medir sus actitudes luego se aplicara los resultados en el sistema de
software Excel para la administracion de datos y creacion de disefios y tablas, en conclusién, en
el estudio se observd que cada colaborador cuenta con diferentes perfiles es por ello que sus

rendimientos son diferentes y no similares.

Torres (2017), elaboro la tesis “La motivacion y su relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores de los restaurantes del distrito de Chancay-sector-Panamericana, afio 2017”, el cual
cuenta con el objetivo de como interviene la motivacion con el desempefio laboral de los
colaboradores de los restaurantes del distrito ya mencionado, cuyo estudio fue de tipo
cuantitativa, descriptivo-correlacional, de campo y transversal, contando con una cantidad de 60
colaboradores, la herramienta de recoleccion de datos que se utiliz6 fue el interrogatorio
compuesta por 20 preguntas de respuesta tipo Likert, llegando a la conclusion nos cuenta que la
semejanza entre los objetivos de motivaciones y la productividad, las estadisticas aplicadas nos
dan como resultado que existe una semejanza dentro de la organizacién que debe preexistir

términos de motivacion enfocado a un buen desempefio laboral.

Zevallos(2016),elabord la tesis “Influencia de la motivacion en el aprendizaje motor de
estudiantes del cuarto grado de instituciones educativas ex variante técnica cono sur Juliaca
20157, la cual tuvo como objetivo establecer el prestigio de la motivacion en la ensefianza de los
alumnos del cuarto grado de las instituciones educativas del cono sur de la cuidad de Juliaca,
dicho estudio se plasmé por la modelo mixto, disefio explicativo, contando con una muestra de
101 alumnos para esto se usé el criterio de muestreo aleatorio estratificado, se juntd la
investigacion a traves de un ficha de autoevaluacion, manipulando el software estadistico SPSS-
21.0. En resultado, la motivacion interviene elocuentemente en la ensefianza hacia los

estudiantes de la institucién educativa.



1.2. Marco tedrico

Motivacion

Segun Robbins y Coulter (2005) indica:

Motivacion a los métodos responsables de la ambicién de un individuo de ejecutar un enorme
esfuerzo para conseguir los objetivos organizacionales, establecido por el contenido del esfuerzo de
complacer alguna necesidad particular. No obstante, en usual, la motivacion se representa al esfuerzo
practicado hacia cualquier objetivo, nos referimos a los objetivos organizacionales porque nuestro
enfoque esta en el comportamiento relacionado con el trabajo. En esta explicacion se observan tres
naturalezas claves: esfuerzo, objetivo organizacional y necesidades. (p.392).

Con respecto a esta teoria el autor nos dio a conocer que las persona tienen técnicas para
lograr la motivacion personal dado que es lo principal para luego satisfacer los objetivos de
la empresa donde labora, asi mismo nos menciond que el esfuerzo que se realizo debe de ser
en direccion a favor de la organizacion para lograr los objetivos propuesto por ellos, sin
embargo, la organizacion tiene el deber de motivar al personal mediante estrategias e
incentivos para lograr la satisfaccion de los colaboradores y tenga un buen desempefio
laboral. Ya que un personal muy bien motivado haré que trabaje con esmero y ofrezca un

excelente servicio por parte de él.

Para Pérez, En su revista Las 3Ms de la motivacidon nos mencionan:

La motivacién de un individuo para efectuar una labor puede ser interpretada como el atractivo que
le impulsa a realizarla, dado que el sujeto consigue en ponerla en practica. A partir de ello, se puede
hacer un seguimiento sobre los tres tipos de motivaciones que estimulan a quienes forman parte de
un trabajo. La motivacion extrinseca: Es la complacencia personal que origina una reaccion en el
contorno, como en el caso de un puesto mayor al que ya se obtiene, un reconocimiento o una
retribucién asignada a un buen desempefio laboral. La motivacion intrinseca: Se obtiene en el nivel
de satisfaccion para quien actla, independiente de los efectos extrinsecamente de la accion como,
por ejemplo, lograr un objetivo y, proponerse un reto a un mayor y poder concretarla. La motivacién
trascendente: Derivacién de la satisfaccion que causa en otros individuos. Es la capacidad y
eficiencia de resolver las dudas y problemas de los consumidores 0 comensales, generalmente a
aquellos clientes criticos de tal forma que el personal se sienta motivado frente a lo que puede hacer
dentro de una organizacion. (Las 3MS de la motivacion, 2012).

Pérez nos menciond distintas formas de motivar al personal, ya que uno mismo tiene diferentes
reacciones en como percibimos la motivacion y de como nos sentimos al trabajar. Y esto nos

ayuda entonces a conocer el tipo de motivacion que requiere o necesita el personal de trabajo.



Al respecto de la motivacion extrinseca, es la fuerza que nos impulsd a seguir con nuestras
actividades o iniciar un proyecto para lograr un objetivo personal o laboral y profesional. Por lo
tanto, en el restaurante Tanta Salaverry no cumple con esa motivacion dado que no hay una
politica de reconocer y beneficiar a los colaboradores por tener un excelente desempefio laboral.
Asi mismo la motivacion intrinseca, se entiende entonces que esta motivacion va mas alla de
obtener un beneficio alguno, dado que acttia de una manera natural ya que nace de uno mismo,
por simple hecho de realizar algo que nos motiva, que incite hacerlo y lograrlo. Para motivacion
transcendente va mas alla de los intereses personales y se enfoca mas en la visién, mision y
valores de la empresa para lograr la satisfaccion de los comensales. Por ejemplo, ya sea el caso
en el restaurante Tanta Salaverry, los colaboradores deben de cumplir las necesidades que
requiera el comensal asi mismo poder solucionar alguna inquietud o problema que ocurra en el
establecimiento, asi indirectamente se estara satisfaciendo las necesidades del consumidor y

efectuando una motivacion indirectamente hacia el colaborador.

Sobre los tipos de motivacion, Perrin & Blauth (2011) sefialan que las diversas formas de
motivacion pueden asociarse en dos rotulos: extrinseca e intrinseca. Los dos tipos de motivacion
son potenciados por las necesidades. Asi mismo, se reconoce que existen diversos indicadores
acerca de los tipos de motivacion; la cual algunos producen estimulos externos como los
reconocimientos, mientras que otros, se preocupan por mejorar el compromiso consciente de
sus colaboradores. Para eso se utilizo la motivacion intrinseca para lograr resultados de logro,
reconocimientos de los colaboradores en sus actividades, la cual obliga a ellos realizar labores
productivas para el restaurante y por la motivacidn extrinseca se considerd beneficios como

bonos, premios y estabilidad laboral.

Segun koontz (2012), la motivacion es un nombramiento universal que se utiliza para
calificar a todo tipo de estimulos, aspiraciones, ansias y fuerzas semejantes, por ello, mostrar
que los representantes motivan a los colaboradores es dar la razén que realizan diversas
actividades con la finalidad de satisfacer aquello que ellos desean obtener, y que los incite a

trabajar de la mejor forma posible.

Asi mismo, se considera también que la motivacion es la energia que conduce el

comportamiento, ya sea aceptable o no. Expresar semblantes motivacionales, ayuda a



acercarnos mas a metas y obtener un rendimiento deseado o alejarnos de situaciones que

deseamos evitar (Fischman, 2015).

Por otra parte, segin Chiavenato (2000), indica que la “Motivacion es uno de los factores
internos que necesita una mayor atencion con mayor amplitud, el motivo que impulsa a una
persona ha actuar de determinada manera o, por lo menos, inicia una propension frente a un
comportamiento especifico” (p. 68). Con relacion a este concepto el autor nos menciona que la
motivacién es un factor muy significativo para la persona que solicita una vigilancia
extremadamente cuidadosa, originando un comportamiento dependiendo las circunstancias del
momento, dado que es dificil de entender, porque cada persona piensa y reacciona de acuerdo a
su perspectiva es por ello, que la motivacién cumple un rol muy importante para realizar una

labor.

Entre otras definiciones tenemos Robbins y Coulter las cuales nos explican las teorias de

diferentes autores de las cuales son:

Segun Maslow (como se cito en Robbins y Coulter, 2005, p.394) nos menciona lo siguiente:

Propone y define, que en cada individuo existe en un rango de 5 necesidades como: Fisioldgicas,
seguridad, sociales, estima y autorrelacion. A si mismo, Maslow argumenté que cada nivel de
jerarquia de necesidad debe ser satisfecho antes de que se active el siguiente, y una vez que una
necesidad es satisfecha en forma importante, ya no motiva al comportamiento del individuo sin

embargo son necesidades bésicas y fundamentales para el ser humano”

En efecto, se entiende que existe cinco necesidades por lo cual el individuo se encuentra en
uno de ellas, es asi que el ser humano no puede estar paralizado mucho tiempo, siempre
busca una mejora en la vida, nuevos objetivos, nuevas metas, es por ello que cada vez que
conseguimos algo siempre anhelamos obtener mas para satisfacer nuestras necesidades, por
lo tanto, el hombre ha sido una maquina de buscar su propia satisfaccion a través de voluntad
y sacrificio, dado que la motivacion es una pieza importante para conseguir nuevos

propdsitos.



Segun Herzberg (1970) Estos factores describen la relacién de una persona con lo que hacen,
su contenido de trabajo y, como motivadores, llevan a la satisfaccion laboral porque abordan
una necesidad de crecimiento de la persona. De acuerdo con esta teoria, es la sustancia del
trabajo que permite el logro de los objetivos de crecimiento, y por tanto la satisfaccion. La
falta de tales factores no conduce en si misma a desmotivacion. Herzberg también identifico
factores que contribuyen a la insatisfaccion laboral (factores de higiene) como: Politica y
administracion de la empresa, supervision, salario, relaciones interpersonales y condiciones

de trabajo.

Asi mismo, Herzberg (como se cit6 en Robbins y Coulter, 2005, p. 395) propone la hipdtesis de
la motivacion e higiene, nos indica que,

La satisfaccion y la motivacién en una organizacion estan vinculadas con aspectos intrinsecos en

cuanto a la insatisfaccion en una determinada organizacién de trabajo se relaciona con factores

intrinsecos. Herzberg asumia, que los comportamientos de los individuos hacia el trabajo
determinaban el éxito o el fracaso.

Se entiende que en esta teoria se encuentran dos componentes importantes que benefician a la
satisfaccion y que son independientes ydiferentes que los que producen la insatisfaccion en los
individuos y relacionan también en la motivacion, de la misma manera no son los mismos
motivadores los que hacen que uno labore bien o pésimo en su trabajo, estos son los factores de
higiene y motivacion. Estos componentes, la higiene es parte de la motivacion y es importante
para personas que buscan un buen ambiente laboral, porque hay personas que buscan muy aparte
de una buena remuneracién, es una empresa que tenga un excelente clima laboral, donde el

personal pueda trabajar a gusto y sin problemas.

Segun McClelland (como se cit6 en Robbins y Coulter, 2005, p.396) se concentra en la atencién

Existen tres tipos de necesidades logradas que son motivos significativos en el trabajo. Esas
tres necesidades contienen la necesidad de logro, que es el estimulo para distinguirse, lograr
beneficios con relacién a una serie de reglas y plantear estrategias para determinar el éxito.
La necesidad de poder, que es la necesidad de realizar que otros se tengan actitudes como
no se reflejan de otro modo, y la necesidad de pertenencia, es el deseo de tener relaciones
interpersonales con las amistades mas cercanas.



Con relacion a esta teoria se entiende que hay individuos que tienen la necesidad de crear
algo mejor, con la perseverancia de lograr algo que los ayude a creer en ellos mismos,
aceptando desafios o retos, ya que una persona por ser habil en algo no significa que sea habil
en todo, siempre hay cosas que uno no sabe y eso se aprende enfrentando los retos que son
cotidianos. Asi mismo, representamos esta idea en el restaurant Tanta ya que existe personal
mucha actitud y otros que se cohiben de poder aceptar retos o desafios ya que de aceptar es
la Gnica manera de poder aprender y ejercer como profesional, estas necesidades son de

mucha importancia para poder desarrollarse ain mejor como persona.
Motivacion

Segln Maslow (1943). La motivacion es el impulso que tiene cada individuo para poder
satisfacer sus propias necesidades. En la teoria se menciona que tenemos una jerarquia de cinco
necesidades, las cuales son representadas en una pirdmide; en la base estan las necesidades
inferiores, necesidades fisiologicas, asi mismo también se encuentran la necesidad de seguridad,
las de afiliacion, reconocimiento y la de autorrealizacion. Las necesidades fisiologicas: Son las
necesidades basicas como el de respirar, beber agua, dormir, sexual, entre otras. La necesidad
de seguridad: Se da para que el individuo se sienta seguro y protegida, como por ejemplo
seguridad de salud, familiar, fisica, entre otros. Necesidad de afiliacion: Se da cuando se
encuentra la amistad, el afecto y el amor dentro de un grupo de trabajo. Necesidad de
reconocimiento: Se da a través del reconocimiento, de la importancia que tiene en el entorno y
se relaciona con la autoestima. La Autorrealizacion: Se encuentra en la cima de la jerarquia, a
través de su satisfaccion encuentran un sentido a la vida mediante el desarrollo de su potencial

en una actividad.

Stephen (2009), indica que “La motivacién laboral es un periodo intrinseco que impulsa y
energiza al comportamiento laboral de tal modo que lo administra y mantiene hacia un objetivo
de trabajo u organizacion.” (p.700). Con este concepto el autor nos menciono, que la motivacion
que recibe se da a través de factores internos u intrinsecos que ayudan al individuo lograr su

objetivo en el trabajo y mantenerlo.



El concepto de motivacion es tratado por diferentes teorias motivacionales que proporcionan su
propia descripcion de la motivacidn, aunque tienden a superponerse en mayor o menor medida.
Existe un acuerdo coman, sin embargo, que para que alguien este motivado para actuar, debe
haber alguna razon para que lo hagan, una recompensa. Esta recompensa puede ser un resultado
positivo, o la evitacion de un resultado negativo (Hollyforde y Whiddett 2002). Con respecto a
esta teoria se dio a conocer que un individuo siempre va sentir una motivacion si recibe alguna
recompensa, ya que eso satisface alguna necesidad que pueda tener. Existe un factor o una
necesidad que hace que la persona actué de una manera interesada.

Martinez (2003) mencion6 a Taylor como el primero en afirmar la necesidad de considerar que

el clima laboral en el trabajo asi como sus necesidades especificas de cada individuo, asi:

Las variables relacionadas con las condiciones de trabajo (iluminacion, calefaccion,
etc.) y control de los cambios en la produccion se ligan a la motivacion. El
comportamiento de los miembros esta determinado por numerosos factores y no

solamente un intercambio mecéanico. (p.25)

Asi mismo, Gonzales (2006) menciono que “la motivacion constituye un aspecto fundamental
en la personalidad del ser humano es el ndcleo central de la persona el cual esta constituido por
sus necesidades y motivos”. (p. 59). Con relacion a este concepto nos menciona que la
motivacion interviene en el estado emocional de las personas la cual esta compuesto por las

necesidades y motivos en lograr cumplir los objetivos planteados de cada individuo.

Segun Pelayo (2011), se refiere que la Motivacién laboral:

Es una actividad mediante el cual un colaborador, inspirado por fuerza internas, forma y
conserva una gestion orientada a conseguir determinados estimulos que le acceden la
complacencia de sus necesidades, mientras simultaneamente intenta alcanzar las metas de la

organizacion. (p.8)



Segun el autor, se describe que la motivacion es un impulso interno y externas que alcanzan
para lograr sus objetivos personales y profesionales, como la satisfaccion de las necesidades

bésicas, asi como profesionalmente.

De esta manera Lopez (2005) nos indica que la motivacion internamente del &mbito laboral, es
especifica actualmente como un proceso que activa, orienta, dinamiza y mantiene la conducta

de los individuos hacia la elaboracién de objetivos deseados. (p.27)

Segun Thomas, K y Velthouse, B (1990). Esencialmente, la motivacion intrinseca involucra
experiencias valoradas positivamente para que los individuos se deriven directamente de una
tarea. En el presente modo de motivacién intrinseca, la tarea implica condiciones genéricas por
un individuo perteneciente directamente a la tarea, que producen motivacion y satisfaccion. El
nacleo de las evaluaciones de tareas es la causa proxima de intrinseca. La motivacion y la
satisfaccion de tareas se producen dentro de la persona y referirse en si, en el lugar del contexto
de la tarea o de recompensas. Finalmente, son evaluaciones a lo largo de dimensiones que son

lo suficientemente genéricos para ser aplicables a cualquier tarea. (p. 668)

Por otro lado, Gallardo (2007).

La motivacion laboral se debe precisar en el espacio de la responsabilidad entre la organizacion
y la persona. Para la adquisicion de unos objetivos que redundan en favor habitual y que se
establece en factores intrinsecos y extrinsecos. Por elementos intrinseco entendemos las
acciones usadas a cabo por persona marcadas por su adecuada voluntad de conseguir alcanzar
sus metas y satisfacer sus necesidades, siempre acorde con sus habilidades/ capacidades.
Consideramos, por otro lado, como extrinsecos aquellos elementos que provienen del externo,
por tanto, parten habitualmente de la organizacién y comprometen ser los facilitadores que
ponga la habilidad de las personas, los elementos necesarios para que estos puedan lograr sus

metas y objetivos. (p.5)

Se considera que la motivacion laboral parte de un compromiso de ambas partes, del empleador
y del empleado, donde la expectativa es satisfacer los intereses, tanto del trabajador como el de

la empresa.



Diaz (2014), cita a keller (2008) estudio el conocimiento de la motivacion para culturizarse.
Planteo que la motivacién se refiere a la alternativa que las personas hacen, en término de
experiencias y metas que se plantean o evitan, y el impulso de energia que van imprimir para

conseguir.
Cinco dimensiones en las que la motivacion se origina:

1) La motivacion se origina cuando la curiosidad del principiante es impulsada al mostrarle
una brecha en su sensatez. Haciendo que la curiosidad mantenga el compromiso con el

aprendizaje.

2) La motivacion para aprender se facilita cuando los conocimientos que has aprendido se

observan como indicadores para las metas del aprendiz.

3) Cuando el alumno cree en si mismo en tener éxito en aprender, los conocimientos a

realizar, también se promueve la motivacion.

4) La motivacion se origina cuando el alumno aguarda y percibe resultados satisfactorios
de su aprendizaje. Esta dimensidn contiene la complacencia necesaria para que los aprendices

tengan emociones positivas hacia el aprendizaje y extiendan motivados.

5) La motivacion para aprender se origina y se conserva cuando los principiantes utilizan

habilidades de autorregulacion que les accedan proteger sus propésitos(pp.11-12)

Pintrich y De groot (1990) se pueden diferenciar tres componentes o dimensiones basicas de la

motivacién académica.

a). Motivacional de valor posee observar los motivos, intenciones o conocimientos para
involucrar en la ejecucion de una actividad. Estos aspectos estan reunidos internamente en el
componente motivacional de valor, ya que la mayor o menor jerarquia y excelencia que un
individuo le asigna a la ejecucién de una actividad es lo que determina, en este caso, que lo

ejecute o no.



b) Componente de expectativa segunda dimension de la motivacion académica, mencionada
componente de expectativa, abarca los conocimientos y creencias propias sobre la magnitud

para realizar una tarea.

0 Componente afectivo abarca las emociones, sentimientos y, en general, las reacciones
afectivas que causa la ejecucion de una accion que establece otro de los pilares principales de la
motivacién que da sentido e importante a nuestra accion y moviliza nuestra direccion hacia la

consecucion de objetivos emocionalmente deseables y adaptativas.

Pintrich y Schunk (2006) la motivacién es el proceso que nos rige hacia la meta u objetivo de

una accidn, que la provoca y la conserva.

1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General:

¢Cual es la percepcion de la motivacion de los colaboradores del restaurante Tanta Salaverry

2018 en la calidad de servicio?

1.3.2. Problema Especifico:

¢Cual es la percepcidn de la motivacion intrinseca en los colaboradores del restaurante Tanta

Salaverry 2018 en la calidad de servicio?

¢Cual es la percepcion de la motivacion extrinseca de los colaboradores del restaurante Tanta

Salaverry 2018 en la calidad de servicio?

¢Cual es la percepcidn de la motivacion trascendente de los colaboradores del restaurante Tanta

Salaverry 2018 en la calidad de servicio?



1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El presente estudio nos permitié conocer con mas detalle sobre la Percepcion de la motivacion
de los colaborares del restaurante Tanta Salaverry ya que en dicho lugar los colaboradores no
tienen la motivacion para realizar un buen desempefio laboral, por lo cual implementamos
estrategias que ayuden en el incentivo de mejorar por parte de los colaboradores creando un
agradable clima laboral de trabajo donde se sientan motivados y puedan dar una mejor calidad

de servicio al comensal.

Justificacion Teorica

Elactual proyecto de investigacion tuvo como objetivo general saber como influye la percepcion
de la motivacion de los colaboradores del restaurante Tanta Salaverry, para poder profundizar
el conocimiento teorico de la variable motivacion, se baso en la teoria de Pérez, (2012), quien

define y dimensiona de manera objetiva la variable de estudio.

Por otro lado, para determinar la justificacion tedrica si en verdad los propositos se estan
desempefiando correctamente, nos llevo a ejecutar la reciente investigacion: incentivando a las
compariias a motivar a los colaboradores y esto nos ayudara no solo a los colaboradores, sino
también a los restaurantes ya que, con un colaborador motivado, los efectos seran beneficiosos

y ofrecerd una buena calidad de servicio.

Lo que busco esta investigacion es que las empresas, restaurantes y otros, se interesen en poder
investigar sobre las formas o maneras de motivar a su personal, ya que depende de ellos, hacer
gue una empresa mejore y crezca, por ello se le debe de dar importancia a este tema. El

instrumento empleado tiene validez comprobada.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Identificar la percepcién de la motivacion de los colaboradores del restaurante Tanta Salaverry

2018 en la calidad de servicio.

1.5.2. Objetivos Especificos

Identificar cudl es la percepcion de la motivacion intrinseca de los colaboradores del restaurante

Tanta Salaverry 2018 en la calidad de servicio.

Identificar cual es la percepcion de motivacion extrinseca de los colaboradores del restaurante

Tanta Salaverry 2018 en la calidad de servicio.

Identificar cual es la percepcion de la motivacion trascendente de los colaboradores del

restaurante Tanta Salaverry 2018 en la calidad de servicio.



Il METODO



2.1 Disefio de investigacién

El reciente estudio es de enfoque cualitativo con el disefio metodoldgico, es el etnografico que
segun Mcleod y Thomson (2009) se identifica “El disefio etnogréafico busca describir, explicar y
captar ideas, opiniones, funciones, representacion y préacticas presenta en los sistemas. Incluso
pueden ser extensos y englobar la historia, geografia y los subsistemas socioecondmicos,
educativos, politico, cultural, ceremonias, ilustraciones, desempefio social, familiaridad, salidas,
redes y un sin fin de elementos” (p. 482). Se entiende entonces, que el individuo se convierte en
la fuente viva para conseguir un dato sobre algin fendmeno. Este enfoque se adapta de manera
complementaria con el enfoque cualitativo. En complemento, se aprovecha el recurso de la
perspectiva para reclutar informacion sobre lo que se pretende investigar, el disefio etnografico
nos ayudo a recopilar las experiencias vividas de los colaboradores con respecto a la motivacion

en el restaurante tanta Salaverry.

En este enfoque recogimos datos limitados, ya que se refieren de grupos limitadamente amplios.
Este es el tipo de investigacion mas comun. El instrumento que se uso es: entrevistas y analisis

de observacion.

2.2 Métodos de muestreo

La presente investigacion cuenta con una poblacion de cuatro colaboradores del area operativa
del restaurante Tanta Salaverry en el distrito de Jesus Maria, los sujetos fueron escogidos al azar
y de diferente puesto de trabajo ya que de esa manera se pudo percibir la motivacion de diferentes
areas como: vitrinera, barman y mozos. Asi mismo dichos individuos fueron entrevistados con
12 items y con una duracién minima de 4 minutos con 13 segundos en adelante, para poder

obtener informacion relevante para nuestro estudio.

Vara (2012) testifica que “la muestra (n), son los conjuntos de asuntos obtenidos de la poblacion,
escogidos por algun método racional, constantemente parte de la poblacién. Si se obtienen varias

poblaciones, entonces se obtendran varias muestras” (p.221).

Con ese concepto se entiende que la muestra se extrae de una parte de la poblacion, la que nos
ayuda a establecer la problematica, ya que es apto de generar la informacién con los cuales se
examinan las fallas, asi mismo se entiende entonces que al contar con mayor poblacion se

obtendra mas informacién.



Muestreo Bola de Nieve:

El muestreo de bola de nieve, Segun Atkinson & Flint (2001), se define como un método para
descubrir el elemento de la investigacion, entre el investigador y los datos de otro, ya que a su
vez facilita el apelativo de un extra, y continuar (p.1). Dicho procedimiento se asocia con sus
indagaciones exploratorias, cualitativas y descriptivas, mencionando principalmente los
estudios ya recolectados puedan precisar un elevado nivel de esperanza para desenvolver. La
bola de nieve se define como una técnica para llegar a la profundidad en una investigacion,

también que son influencias de distintas alternativas de productos.

2.3 Rigor Cientifico.

Segun Arias, Giraldo,(2011), en su articulo de rigor cientifico en la investigacion cualitativa
definen que “los criterios que tiene rigor cientifico, deben ser coherentes con las asunciones, las
bases epistemologicas ya las axiomas propias del paradigma en el cual se sitta el fendmeno, los
investigadores deben discutir sobre los desarrollos con la credibilidad, transferibilidad para
aprenderlos y aplicarlos, dando mayor expansion, ademas estar a la expectativa de las evidencias
que se pretenden difundir como estandar de cientificidad, para de esta forma ser reforzada a una
investigacion mas veras y transparente, por consiguiente es entender e interpretarse para

construir una teoria frente al fendmeno estudiado” (p.512).

2.4 Analisis cualitativo de los datos.
Observacion participante.

Seglin Vara, “la observacion es un instrumento basado en la comprension y la busqueda de la
conducta del sujeto, cosa, elemento 0 acontecimiento a investigar. Los cuales se determinan

mediante guias de observacion y guias de registro” (2012, p. 249).

En consecuencia, la observacion es una préactica para la recoleccion de antecedentes, fijandonos

en el comportamiento de los actores que participaran en nuestra investigacion.



Entrevista a profundidad.

Segln Vara, “una entrevista personal se realiza de manera individual y que cada interrogado se
pueda desenvolver libremente sus pensamientos y creencias sobre algin tema, idea de analisis.

Para ello se usan las guias de entrevista no estructuradas o semiestructuradas” (2012, p. 249).

Asi mismo, la entrevista nos ayudd a conocer a profundidad las opiniones, creencias y

experiencias que los colaboradores viven dia a dia en su centro de trabajo.

Por lo tanto, planteamos preguntas que los trabajadores puedan contestarlas sin dificultad y
expresando lo que realmente quiere hacernos llegar y nosotros para poder resolver nuestra

investigacion con ayuda de estos personajes.

2.5. Aspectos Eticos.

Se tuvo en cuenta la valides de los resultados; teniendo en cuenta la propiedad intelectual del
autor; el respeto por las convicciones politicas, morales y religiosas; Ademas, se cuido la
identidad de los entrevistados adquiriendo como resultado que los participantes narren sus

experiencias, vivencias y expresen sus opiniones de forma liberal sin criticarlos.



11l RESULTADOS



3.1 Resultados de entrevista a profundidad

En el actual trabajo de investigacion se dio a conocer los resultados de las entrevistas que se
ha realizado a cuatro personas que son parte del area operativa del restaurante Tanta—
Salaverry.

Las respuestas fueron agrupadas en tres categorias de motivacion: Motivacion extrinseca,

intrinseca y trascendente.

A continuacidn, se presenta, dentro de cada categoria las subcategorias procedentes del analisis
de contenido cualitativo de las entrevistas realizadas, ilustradas con confesiones de personas

claves.
3.1.1 Motivacion Extrinseca

En esta categoria se engloban tres subcategorias que hacen mencion a la motivacion extrinseca
de los colaboradores del restaurante Tanta-Salaverry. Estas subcategorias son: (A)

Remuneracion economica, (B) Reconocimiento y (C) Recompensa.

A. Remuneracion econdmica.

En la subcategoria remuneracion econdmica se ha tenido en cuenta si influye en la

motivacion del personal del restaurante Tanta.

No todos los entrevistados coincidieron que la remuneracion que realizan esta acorde a su
desempeiio laboral,” Por ejemplo nosotros trabajamos un poquito mas de nuestras horas y
no nos consideran esas horas extras.” (E1 — Laura Estrada, vitrinera del restaurante Tanta-
Salaverry), como otros que si, “He si porque si no, no aceptaria este trabajo. Uno debe
saber que cuando encuentras un trabajo, debes saber cuanto te van a pagar y si en realidad
es lo justo, en este caso obviamente uno trabaja mas pero normal porgque obviamente el
trabajo en atencidn al cliente es mas agotador y entra mas cosas y bueno realmente deberias
de ganar mas, pero si yo creo que es lo justo en los parametros econémicos.” (E2

— José Céspedes, Bartender del restaurante Tanta-Salaverry).
B. Reconocimiento.

Esta subcategoria incluye las declaraciones de las personas que fueron claves para conocer
si existe 0 no reconocimientos por parte del administrador o jefe inmediato del personal.

Cabe resaltar que las personas entrevistadas no tenian tantas ideas de reconocimiento al



personal, porque en el establecimiento donde laboran no lo hacen frecuentemente.

Sobre el reconocimiento que otorga el restaurante esta acorde al desempefio laboral, los
entrevistados no concordaron con sus respuestas ya que algunas eran positivas y otras
negativas, cabe resaltar que el entrevistado tenia mayor tiempo laborando en el restaurante
y se llevaba mejor con su jefe inmediato. “Si, aparte que cuando tienes un problema te
apoyan, bueno yo he tenido un problema de salud un tiempo y me apoyaron. Entonces si,
pienso que si.” (E2 — Joseé Céspedes, Bartender del restaurante Tanta-Salaverry).
Asimismo, “No, a nosotros N0 nNOS dan un reconocimiento, ni un incentivo, no nos dan
nada. No nos premian por nuestro desempefio, mas que todo no valoran lo que hacemos.”

(E1- Laura Estrada, Vitrinera del restaurante Tanta-Salaverry).

C. Recompensa.

Esta subcategoria incluye las declaraciones de las personas claves entrevistadas acerca de
si el restaurante premia a sus colaboradores por su desempefio laboral. Asi mismo se pudo
notar que los entrevistados tampoco tenian ideas de como el administrador o jefe directo
premiaba a sus colaboradores. De igual manera nos respondieron lo siguiente afirmando
de que si, “Econdémico no, al menos te nombran, te dan vale, claro econémico también
puede ser econdomico.” (E2 — José Céspedes, Bartender del restaurante Tanta-Salaverry).
Y lo otro que notamos que fue mas sincera y directa al expresarse diciendo lo siguiente,
“No, no porque como lo vuelvo a decir. Porque ellos mas ven, mas tienen consideracion
que al cliente les vaya bien mas no a nosotros, no nos pagan bien.” (E1 — Laura Estrada,

Vitrinera del restaurante Tanta-Salaverry).

3.1.2 Motivacion Intrinseca.

En esta categoria se comprenden tres subcategorias que hacen referencia al tipo de motivacion
que se da en el colaborador. Estas subcategorias son: (A) Capacitacion, (B) Identificacion y (C)

Clima laboral.
A. Capacitacion.

En esta subcategoria se ha incluido las referencias de las personas clave entrevistadas en
base que se tiene a la capacitacion que brinda el restaurante, para ayudar el desempefio a
su personal de trabajo. Obteniendo un desacuerdo entre los entrevistados, ya que algunos

es un beneficio y para otros es mas estresante, complicado por los temas de los horarios



de trabajo, “si claro, justo en esta semana tenemos 4 dias de capaciones y eso nos ayuda
bastante.” (E3 — Napolebn Huamén, Mozo del restaurante Tanta-Salaverry), Las
capacitaciones que brinda dicho restaurante siempre son fuera de los horarios de trabajo,
perjudicando a muchos colaboradores ya que no todos se encuentran en la misma
condicion como ejemplo los horarios partidos entre otros. “En este caso esta fuera del
horario de trabajo, por el tema de que no concuerda con el horario del trabajo, no deberia
ser, deberia ser en la hora que nos correspondan o minimo en este caso son 4 dias de
capacitaciones, en mi caso apertura y cierro, en como si estuviera 2 turnos en el dia.” (E3
— Napoledn Huaméan, Mozo del restaurante Tanta-Salaverry). Asi mismo ‘“Puede que si,
ayuda a mejorar el desempefio, te da conocimiento de algunos productos y los conoces,
pero también nos gustaria trabajar mas a fondo no solo que evalten el desempefio del
trabajador sino que le ayuden como persona.” (E4 - Cristian Florida, Mozo del restaurante

Tanta-Salaverry).

B. Identificacion.

En esta subcategoria se ha incluido las referencias de las personas clave entrevistadas
como el fin de verificar si el empleado se siente identificado con el restaurante.
Logrando un resultado de unanimidad ya que el personal se siente identificado por que
el trato no es malo “Si, tengo muchos afios trabajando aca. Pienso que si, por supuesto.”
(E2- José Céspedes, Bartender del Restaurante Tanta- Salaverry). Asi mismo “Si porque
no nos tratan mal, tenemos horarios justo la paga no es mala, por cierto, inconveniente
dentro del tema del servicio, pero dentro de todo estamos bien.” (E4 - Christian Florida,

Mozo del Restaurante Tanta- Salaverry).
C. Clima laboral

En esta subcategoria atreves de las declaraciones de cada uno de los entrevistados, si existe
un buen clima laboral en laempresa. Por el consiguiente, los colaboradores nos informaron
que el clima laboral lo hace uno mismo dado que uno mismo es parte del equipo y puede
mejorar el ambiente con pensamiento positivo. “El clima laboral lo haces tu, lo haces td 'y
tus compafieros, y si eres una persona que te dedicas a trabajar y a pasarla bien vas a tener
un buen clima laboral, porque recuerda que pasamos mas tiempo aqui que en nuestras
casas, entonces tienes que tener buen clima laboral, si no lo tienes es ildgico tendrias un

trabajo muy tenso, estresante y desgastante. Tiene que haber un buen clima laboral y aqui



en este caso si, si lo hay.” (E3 — José céspedes, Bartender del restaurante Tanta- Salaverry).
Asi mismo, “Lo unico que te puedo decir que el clima no es malo, y eso no quiere decir
que sea 100% bueno, aqui mientras que trabajemos como deberiamos no hay mal clima
laboral, pero podria existir un mejor clima contamos con las herramientas y deberian cada
trabajador ser consciente de eso.” (E4 — Christian Florida, Mozo del restaurante Tanta —

Salaverry).

3.1.3 Motivacion Trascendente.

En esta categoria se engloban tres subcategorias que hacen referencia al tipo de motivacion
transcendente que se da en el colaborador del restaurante Tanta-Salaverry. Estas Subcategorias
son: (A) Valores, (B) Cultura Organizacional y (C) Apoyo.

A. Valores.

En esta subcategoria a traves de las declaraciones de cada uno de los entrevistados se dio
a conocer si los valores que genera el restaurante se dan en el trabajo. Asi mismo se pudo
determinar, por la sobrecarga laboral que existe dentro de ella. “He si, el problema, yo
pienso que si, se deben de ejecutar, hay veces que no lo ejecutan por algunas cosas que
pasan, pero se deberian de ejecutarse, pero a veces digamos que, por el mismo trajin, por
la misma tensidn que hay, a veces como que saltamos algunas cosas, pero pienso que si,
si tenemos los valores de la empresa.” (E3 — José Céspedes, Bartender del restaurante
Tanta- Salaverry). Por consiguiente, “Si, pero va depender mucho de cada uno, porque los
valores, en este caso nos ayudan bastante por el tema del desempefio de cada uno.” (E3 —

Napoledn Huaméan, Mozo del restaurante Tanta-Salaverry).
B. Cultura organizacional.

En esta subcategoria atreves de las declaraciones de cada uno de los entrevistados se dio
a conocer sobre la cultura organizacional que existe dentro del restaurante. La mayoria de
entrevistados respondieron estar comodos laborando en este restaurante, “Si, aqui
trabajamos de manera muy tranquila no hay ningin inconveniente mientras no hay ningun
problema todo bien.” (E4 — Christian Florida, Mozo del restaurante Tanta — Salaverry).de
igual forma, “Si, obviamente si, siempre vas a tener, ¢nunca vas a ser pepita de oro para
que todos te quieran no? Pero si me llevo bien con mis compafieros, debe de llevarte bien.
Te lo vuelvo a repetir pasas mas tiempo con ellos que con tu familia o con tu pareja,

entonces en realidad tienes que llevarte bien con ellos, sino es estresante y agobiante,



vuelvo a repetirlo es un trabajo muy estresante.” (E3 — José Céspedes, Bartender del

restaurante Tanta- Salaverry).
C. Apoyo.

En esta subcategoria atreves de las declaraciones de cada uno de los entrevistados se dio
a conocer sobre el apoyo que existe por parte del administrador o jefe directo dentro del
restaurante Tanta-Salaverry. No todos los entrevistados concordaron con las mismas
respuestas, pero se muestra la falta de apoyo. “No, no siento el apoyo, porque no, a veces
uno con miedo, con temor hay que pedirle cosas al administrador o a mi jefe director y no
recibo apoyo.” (E1 — Laura Estrada, Vitrinera del restaurante Tanta-Salaverry). Por
consiguiente,” Eh, no digo que es malo, pero tampoco es el mejor, pero a veces tenemos
que ponernos en el papel del trabajador para pensar como esta ejecutando su trabajo que
estd pensando, que necesitas, como ayudar, como capacitarlo. Si es que algo no se sabe ahi
esté la jefatura inmediata para capacitar al personal y de que alguna forma crezca como
trabajador y personal y aspira otra cosa.” (E4 — Christian Florida, Mozo del restaurante

Tanta — Salaverry).

3.2 Resultados de las Observaciones de campo

En el presente apartado se presentan los resultados de las observaciones de campo realizado
durante la entrevista en el restaurante tanta — Salaverry. Las respuestas fueron de tres tipos.

Intrinseca, extrinseca o trascendente.

A continuacidn, se describe, dentro de cada categoria la subcategoria los analisis de las

observaciones de campo realizados.

3.2.1 Motivacion Intrinseca:

Con respecto a la motivacion intrinseca, se han ejecutado las siguientes sub categoria.

(A) Remuneracién econémica, (B) Reconocimiento y (C) Recompensa.

A. Remuneracion econémica.

En esta subcategoria se ha detectado durante la entrevista, que la remuneracion esta en



un promedio equitativo al mercado, pero que deberian pagar un poco mas, ya que trabajar
con personas es mas agotador, pero la remuneracion econdémica va depende a la labor
que realices en el restaurante, como evidencia mostraron su boleta de pago que estara en

anexo.
B. Reconocimiento.

En esta subcategoria se ha detectado durante la visita, que no tienes un mural del
trabajador del mes, pero si se menciona cada tres meses al embajador tanta.

C. Recompensa

En esta sub categoria se ha determinado que no reciben ninguna recompensa, por ser el
mejor vendedor, ni mejor trabajador del mes, por lo cual algunos se sienten disconforme
y solo tratan de ser su trabajo, porque algunas veces, la administracion promete premios

que al final no cumplen.

3.2.2 Motivacion extrinseca
Con respecto a esta motivacion se deriva en 3 sub categoria:

(A) Capacitacion (B) Identificacion (C) Clima laboral

A. Capacitacion:

Con respeto a esta Sub categoria, si se aplica en el restaurante las capacitaciones, pero
no son en la hora de trabajo, si no fuera de ella, y eso causa un poco de incomodidad,
porque algunos tienes horario partidos, por lo cual en su horario fragmentado se van a
descansar u otros que aperturan, solo desean ir a su casa para pasarla con la familia. Por
otro lado, solo les ofrece capaciones para mejorar el servicio, nuevos platos o bebidas,
pero jamas les dan capacitacion sobre como crecer personalmente y como motivarse,

asimismo.



B. Identificacién

Con respecto a esta sub categoria se ha detectado de que si, se sienten identificado con
el restaurante, porque no tienen un mal trato. Como hemos percibido en el momento que
estuvimos en el local, observamos que cumplian con sus labores y se sentian cémodos

realizando su labor.

C. Clima laboral

En esta sub categoria se ha observado que el clima laboral, no es bueno ni malo, ya que
tienen muchas herramientas para mejorar, como el comparierismo, la amistad, la
empatia, ya que ellos pasan mas tiempo en el trabajo que en su hogar, por lo tanto, uno

mismo hace el clima laboral, uno busca la motivacion para tratar de mejorar cada dia.
3.2.3 Motivacion Trascendente.
En esta categoria se abarcan tres subcategorias que son:

(A) Valores, (B) Cultura Organizacional y (C) Apoyo.

A. Valores

Al momento que observaron y fueron cliente sintieron los valores que songenerosidad,
excelencia, creatividad y compromiso, sintieron la confianza y el compromiso de la

persona cual los atendia y sintieron la comodidad como si estuviéramos en casa.

B. Cultura organizacional

Con respecto a la sub categoria observaron que, si se siente un ambiente agradable en el
salon, donde observaron, que entre ellos tiene una comunicacién excelente, se rien,

conversan en el momento que el restaurante no tiene tanta afluencia de comensales.



C. Apoyo

En este caso, no observaron a la administradora o aun supervisor acercandose para
preguntarnos, si estaba yendo bien la experiencia, por lo tanto, no vimos un apoyo hacia

los colaboradores. Pero si de sus comparieros.



IV. DISCUSION



En este espacio se presentan las discusiones de los resultados obtenidas en las entrevistas de
personas claves y asi mismo, las observaciones de campo realizadas en el restaurante Tanta-

Salaverry.

Las discusiones estdn agrupadas en 3 categorias de motivacién: Motivacion extrinseca,

motivacién intrinseca y motivacidn trascendente.

4.1.1 Motivacion Extrinseca.

En la motivacion extrinseca se ha tenido en cuenta las siguientes tres subcategorias: (A)
Remuneracién economica, (B) Reconocimiento y © Recompensa.

A. Remuneracion Econdmica.

Con respecto a la remuneracion econdmica en las entrevistas, se tuvo como resultado, un
desacuerdo por parte de los entrevistados, ya que, existe un descontento con el de trabajar mas
de las horas de trabajo y que no sean remuneradas economicamente, y asi mismo otros se sienten
bien trabajando ahi, pero en las observaciones de campo, se determind que los que se sienten
gratos trabajando, son personas que tienen tiempo y tienen un contrato estable, por lo cual no
los afecta mucho, ya que se sienten mas comodos y tranquilos, porque tiene diferente pago y

beneficios.

Esta diferencia se puede decir, que es debido, a que los entrevistados se encuentran en posiciones
distintas, ya que otros cuentan con tiempo laborando en esta empresa, por lo tanto, tienen una
estabilidad y una mayor remuneracion por la antigiiedad. Por otro lado, se sabe que la
remuneracion econémica es una motivacion para los colaboradores del restaurante Tanta-
Salaverry, la cual influye mucho en la hora de desenvolverse en sus puestos de trabajo, ya que

un colaborador desmotivado no ofrece todo su potencial a la hora de ofrecer un servicio.

Estos resultados se apoyan en la tesis sobre la motivacion y su relacion con el desempefio laboral
de los trabajadores de los restaurantes del distrito de Chancay-sector- Panamericana, afio 2017,
donde su objetivo fue determinar la relaciona la motivacion con el desempefio laboral, por cual
la motivacion extrinseca, intrinseca y transcendente, son fundamentales para un buen

desemperio laboral.

La remuneracion econdmica consiste en obtener un pago de un servicio que realizamos por



mutuo acuerdo para el beneficio de ambas partes, para satisfacer las necesidades del personal

teniendo en cuenta las labores que uno desempefia diariamente. (Urquijo, 1997).

B. Reconocimiento.

Con respecto a reconocimiento, se coincidio en las entrevistas, como en las observaciones
de campo que no hay ese valor de reconocer a los empleados, habitualmente por su labor
constante que tienen dentro de la empresa u logros obtenidos dentro de ella, ya que, si lo
hacen, no es constante, de forma muy personal y no en publico, ya que eso generaria
orgullo y satisfaccion por el propio colaborador.

El reconocimiento es una caracteristica que debemaos utilizar para retribuir al colaborador,
cumpliendo las necesidades basicas, logrando la satisfaccion de los trabajadores por el
desempefio que realizan. (Chiavenato, 1999).

Dichos objetivos recogen similitud con el trabajo de investigacion de Reynaga, Y. (2015),
en su investigacion titulada “Motivacion y desempefio laboral del personal en el Hospital
Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015, donde tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral del personal en el
hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas. Plante6 de qué manera la motivacion
contribuira con el desempefio laboral en el personal del hospital Hugo Pesce Pescetto de

Andahuaylas.

C. Recompensa.

En este punto tanto como en las entrevistas como en las observaciones de campo se

obtuvieron diferentes respuestas.

Con respecto a los entrevistados, nuestro entrevistado 1, nos mencionoé que el restaurante
no les brinda alguna recompensa, ya sea, por un logro obtenido o meta cumplida. Asi
mismo menciona que su jefe inmediato tiene mas consideracion en ofrecerle el mejor

servicio para los clientes, pero no ven la necesidad que tienen sus colaboradores.

Por otra parte, nuestro entrevistado 2 en las observaciones de campo nos pudimos dar
cuenta gque no tenia alguna idea sobre la recompensa que ofrece la administracion del

restaurante hacia sus colaboradores.

La recompensa es otorgada de manera equitativa por la empresa, debe satisfacer las



necesidades de cada uno de los colaboradores, dado que no estaran satisfecho en la
organizacion, por lo tanto, la recompensa es una motivacion para que el colaborador se

integre a la organizacion. (Guizar, 2004, p246).
5.1.2 Motivacion Intrinseca.

En la motivacion intrinseca se ha tenido en cuenta las siguientes tres subcategorias: (A)
Capacitacion, (B) Identificacion y (C) Clima laboral.

A. Capacitacion.

En este punto, con respecto a la capacitacion que brinda el restaurante para obtener un
mejor desempefio por parte de los colaboradores se obtuvierdn diferencias de ideas, ya
que, para unos, es un beneficio y otros algo incomodo, por el tema de los horarios, ya que
no se dan esas capacitaciones dentro de los horarios de trabajo si no que se dan fuera de

ello, afectando a muchos.

En la observacion de campo se comprendié que los colaboradores se sienten afectados ya
que, unos estudian o tienen diferentes rutinas ya establecidas, la cual perjudica a muchos
y de la misma manera que las capacitaciones que se realizan son solamente pensando en
mejorar la calidad de servicio, mas no en ofrecerle al colaborador nuevas herramientas

para mejorar su potencial y crecer como colaborador y persona.

La capacitacion es una causa formativa que ayuda a mejorar en el aprendizaje de cada
colaborador obteniendo conocimiento para desarrollarlo en la labor que desempefian.
(Gore y Dunlap, 1988).

B. Identificacion.

Con respecto a la identificacion del colaborador con el restaurante, se puede observar que

las entrevistas con la observacion de campo, se obtuvieron resultados favorables.

Los entrevistaron mencionaron sentirse identificados con el restaurante ya que se sienten
cdémodo por los afios que lleva laborando en esa empresa, asi mismo por el trato que se les
da a los colaboradores, el pago que es basico y re confortable por las propinas que se

obtiene de dia a dia.



Segun las observaciones de campo, durante los dias que estuvimos dentro del lugar
pudimos notar que el personal laboraba con normal tranquilidad y sentia comodo en el

lugar donde estaban.

La identificacién con la organizacion es clave para el crecimiento de la empresa, dado
que el rendimiento de trabajo es extenso y las labores pautadas hacen que poseen unas
conductas adecuadas. (Morales y Topa 2006).

C. Clima Laboral.

En este punto, con respecto al clima laboral que existe en el restaurante Tanta-Salaverry.
Se puede observar en las entrevistas y en la observacién de campo, se obtuvieron

resultados positivos.

En las entrevistas se obtuvieron buenos resultados ya que el clima laboral, segin los
entrevistados lo hace uno mismo y los propios compafieros, ya que el mayor tiempo que
pasan su dia es en el trabajo, por lo tanto, es que uno mismo debe apoyar en hacer que el
clima laboral dentro del trabajo sea agradable. Para que la jornada laboral sea muy

placentera y no algo estresante.

Segun las observaciones de campo, se pudo observar que el ambiente de trabajo es
favorable, ya que los colaboradores se comunicaban manifestando lo contento que se
sentian, mostrando la sonrisa, reflejada en sus rostros y asi mismo en la hora que atendian
no reflejaban un descontento. Si no que mostraban esa sonrisa que refleja la felicidad de

poder brindar su servicio hacia un comensal.

Se define como clima laboral un conjunto de particularidades de la zona donde trabajas,
observado por los colaboradores que realizan una labor en el ambiente y utilizan a manera

de impulso para influir en la conducta de trabajo. (Hodgetts y Atman, 1985, p. 376).

Asi mismo la necesidad de pertenecer y ser visible para la empresa, haria que haya
motivacion personal. Segun Arroyo, Cy Loloy, S (2017) indica: La motivacidn intrinseca
es un gran incentivo para motivar a los empleados, de hecho, los empleados necesitan
satisfaccion personal para hacer bien su trabajo, deben incluir empleados en el proceso de
toma de decisiones, por lo que se sentiran totalmente parte de esta empresa, incluso en el
éxito. Ellos se veran a si mismos como un valor agregado para la empresa y no solo como

un namero en ella. Esto aumentara la sensacidn de ser parte importante de la empresa, y



también su productividad podria aumentar porque saben que, si lacompafiia esta bien, ellos

también estaran bien. (p. 119)

4.1.3 Motivacion Trascendente.

En la motivacién trascendente se ha tenido en cuenta las siguientes tres subcategorias: (A)
Valores, (B) Cultura Organizacional y (C) Apoyo.

A. Valores.

Con respecto a los valores que da la empresa se cumplen dentro de ella, estos puntos
tuvieron respuestas similares tanto en las entrevistas como en la observacion de campo.
Se obtuvo, que, si se ejecutan dentro de ella, pero va depender mucho de las personas que
lo aplican y también por los percances que se pueda generar dentro de ella.

Segun las observaciones de campo, se pudo observar que existen los valores como, por
ejemplo, la creatividad y el compromiso por parte de cada uno de ellos a la hora de generar

una atencion.

Los valores corporativos han sido, son y deberdn acompanar todas las instancias de
proceso en el centro laboral porque son la marca de la identidad de cada empresa tantoen

lo interno como externo. (Sainz, 2003).

B. Cultura Organizacional.

En este punto, con respecto a la cultura organizacional que se da dentro del restaurante
Tanta-Salaverry. Hubo una similitud en las respuestas de las entrevistas como en las

observaciones de campo.

Los entrevistados respondieron estar sumamente cdmodos laborando en este restaurante
mientras no tengan algun percance o inconveniente. Asi mismo llevarse bien con los
comparfieros es fundamental para obtener un grato ambiente de trabajo, ya que el
entrevistado 3, menciona que es necesario llevarse bien porque el mayor tiempo del dia la
pasa trabajando por ende uno tiene que tener un buen contacto con sus compafieros si no

seria algo muy estresante y agobiante.



Segun las observaciones de campo, durante la estadia en el restaurante se observo que, si
existe un buen ambiente laboral y una buena comunicacion, en el restaurante cuando

brinda una experiencia al comensal.

La Cultura Organizacional es la vinculacion de creencias y significados que han sido
naturalizados por las partes de la organizacion como los habitos de pensamientos, en el
cuadro de un orden hegemonico, los cuales se convierten en el horizonte simbdlico de

interpretacion y orientacion de conductas y practicas. (Garcia, 2005).
C. Apoyo.

Con respecto al apoyo que se tiene que dar en el restaurante por parte del administrador o
del jefe inmediato. Se puede observar en las entrevistas y observaciones de campo un
descontento por parte de los entrevistados.

No todos los entrevistados estuvieron de acuerdo al sentir el apoyo por parte del
administrador y en algunos casos, algunos sienten miedo al pedir un permiso o un favor a

su jefe inmediato. Por otro lado, otros reciben el apoyo del administrador.

Segun las observaciones de campo, se observd, que ningun administrador o supervisor
este apoyando al colaborador o incitando a alguien para realizar algo. Notamos también
que las personas que recibian el apoyo son en su mayoria los colaboradores que tienen

mayor tiempo laborando en el restaurante.

El apoyo se ha mostrado, que es fundamental para los colaboradores en el centro donde
laboran, dado que producen una satisfaccion y comprometido por realizar su labor,
llegando a observar unos niveles de calidad en el desempefio favorable. (Sinnot, Gliner,
Spencer, 1991).



V. CONCLUSIONES



En la presente investigacion tuvo como objetivo identificar la percepcionde la motivacion

de los colaboradores del restaurante Tanta-Salaverry, en la calidad servicio, de acuerdo a

los resultados obtenidos de las entrevistas y observacion de campo se pudo concluir que

tiene algunas carencias en la motivacion extrinseca y transcendental dado que no cumple

con las expectativas que requieren los colaboradores.

En respuesta al objetivo de la motivacion extrinseco, se pudo concluir que este tipo
de motivacion se da a traves de factores externos, tomando en cuenta la percepcion,
segun las entrevistas y observacion de campo dentro de la empresa, dan como
resultado que los objetivos de la motivacion extrinseca son fundamental para
obtener una calidad de servicio, la cual en la empresa no se practica porque no
cumplen la condiciones adecuadas en las remuneraciones econdmicas,
reconocimientos, ni recompensa a sus colaboradores por la labor que cumplen dia

a dia.

En respuesta al objetivo de la motivacion intrinseco, se pudo concluir que este tipo
de motivacion se da a través de factores internos, tomando en cuenta los resultados
aplicados en las entrevistas y observaciones de campo, que existe una relacion
demostrativa, y esto significa que dentro del restaurante existe la motivacion
intrinseca, ya que cumplen con las capacitaciones y el colaborador se siente
identificado con la empresa, por lo tanto el clima laboral lo hace cada uno de ellos,

ya que pasan mas tiempos en el trabajo que en su propia casa,

En respuesta al objetivo de la motivacidn trascendente, se pudo concluir que este
tipo de motivacién se da a través de diferentes factores, tomamos en cuenta la
percepcion, segun los resultados aplicados por las entrevistas y observaciones de
campo, que no existe este tipo de motivacion la cual es necesario para obtener una
calidad de servicio, ya que no tienen el apoyo de los supervisores para trabajar en
equipo, asi mismo tienen el temor de pedir permiso o expresar su punto deopinion

hacia un superior o jefe inmediato, por las consecuencias que puedan obtener.



VI. RECOMENDACIONES



1..- Se recomienda al restaurante Tanta-Salaverry que implemente nuevas estrategias, ya
que los resultados no fueron favorables, se dio a conocer que la motivacion si tiene un
resultado positivo, por lo tanto, se debe de generar mejores propuestas de crecimiento y

desarrollo para los colaboradores, asi obtendran como resultado un servicio de calidad.

2.- Se recomienda también incentivar a los colaboradores por el cumplimiento de una meta
u objetivo, realizando bonos extras, distintos reconocimientos por ser el trabajador del mes,
brindando descuentos en casas de estudios. Hechos que denote que la empresa se preocupa
por el talento humano, todo ellos mejorar la calidad de servicio.

3.- Se recomienda que el restaurante Tanta, los jefes o0 supervisores ejecuten
retroalimentacion A sus colaboradores, asi también poner mayor énfasis en el trabajo en
equipo para que marche bien en toda la organizacion y exista una suma de unién por parte

de los colaboradores hacia la empresa.

4.- Se recomienda que debe mejorar en el aspecto del apoyo al colaborador, ya que es algo
fundamental que se sienta respaldado por la empresa en lo que realiza cotidianamente, asi
mIismo generar mas capacitaciones con temas relacionadas al servicio y que estén dentro
de las horas de trabajo o simplemente remuneradas, sin afectar las actividades que realicen

fuera del centro laboral, ya que asi ayudarian a mejorar la calidad del servicio.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Cuestionario sobre la percepcion de la Motivacién del Personal

Buenos dias/tardes, estamos realizando una entrevista para recopilar informacién acerca de la
motivacién en el personal en el restaurante Tanta Salaverry. Le agradecemos de antemano cada
minuto de su tiempo para responder con las siguientes preguntas de la entrevista.

Percepcion de la Motivacion del personal

A.- Extrinseca

1. ¢Considera usted que la remuneracion que recibe esta acorde con la labor que
desempefia?

2. ¢Cree usted que los reconocimientos que otorga el restaurante estan acordes a su
desempefio laboral?

3. ¢Cree usted que el restaurante premia su desempefio laboral?

B.- Intrinseca

1. ¢Cree usted que las capacitaciones que ha tenido en el restaurante, ayudan a mejorar
su desempefio?

2- ¢Usted como colaborador se identifica con el restaurante?

3. ¢Se siente orgulloso de trabajar en el restaurante Tanta?

4. ¢Usted cree que en el restaurante exista un buen clima laboral?

5. ¢Como se lleva usted con sus comparieros de trabajo?

C.- Trascendente

1. ¢Usted cree que los valores de la empresa se ejecutan dentro de ella?

2. ¢(Usted se siente comodo trabajando en este restaurante?

3. (Recomendarias a un amigo a trabajar en el restaurante?

4. ¢Usted siente el apoyo por parte de su jefe o administrador?
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Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.
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INACEPTABLE ACEPTABLE
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ANEXO N°3 CUADRO DE INVOLUCRADOS

Nro. Nombre Residencia Edad Cargo
01| Laura Estrada Villa Maria del 36 Vitrinera
Gonzales triunfo
02| José Céspedes Brefia 33 Bartender
Herrera
03 Napoledn Los Olivos 29 Mozo
Huaman
Fernandez
04 Christian San Juan de 33 Mozo
Florida Lurigancho
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ANEXO N°4: ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL EN ADMINISTRACION
DE TURISMO Y HOTELERIA

Percepcion de la motivacion al personal
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA

Buenos dias / buenas tardes, estamos realizando una entrevista para recolectar
informacion acerca de la motivacion en el personal en el restaurante Tanta Salaverry.
Desde ya agradecemos su tiempo para responder nuestras inquietudes en dicha entrevista.

Entrevistado 1: LAURA ESTRADA — 36 ANOS

Miguel: Buenas tardes, hoy lunes 17 de setiembre del 2018, nos encontramos en el
restaurante Tanta Salaverry donde realizaremos la entrevista a los colaboradores del area
operativa de dicho restaurante. En esta oportunidad nos encontramos con mi compariera
Laura. En este caso comenzaremos con la primera pregunta, que en este caso es extrinseca.
¢Considera usted que la remuneracion que recibe esta acorde con la labor que desempefia?

Laura: Bueno no estoy de acuerdo porque hay cositas que uno no esta de acuerdo con la
remuneracion.

Miguel: ¢Por que? ;Que cosas?

Laura: Por ejemplo, nosotros trabajamos un poquito mas de nuestras horas y no nos
consideran esas horas extras.

Miguel: Ok muchas gracias. La segunda pregunta. ;Cree usted que los reconocimientos
que otorga el restaurante estan acorde a su desempefio laboral? ¢ A usted lo han reconocido
en algin momento?

Laura: No, a nosotros no nos dan un reconocimiento, ni un incentivo, no nos dan nada.
No nos premian por nuestro desempefio, mas que todo no valoran lo que hacemos.

Miguel: La siguiente pregunta. ;Cree usted que el restaurante premia su desempefio
laboral?

Laura: No, no porque como lo vuelvo a decir. Porque ellos mas ven, mas tienen
consideracion que al cliente les vaya bien mas no a nosotros, no nos pagan bien.

Miguel: Continuamos las preguntas intrinsecas. ¢Cree usted que las capacitaciones que
ha tenido en el restaurante, ayudan a mejorar su desempefio?

Laura: Bueno mas que mejorar nuestro desempefio nos ayuda a varias personas, que son
recién principiantes, que ingresan, a ellos les ayuda mas que a nosotros gue tenemos un
poco mas de afio, porque nosotros ya sabemos cuéles son nuestro trabajo a diario.

Miguel: ¢Usted como colaborador se siente identificado con el restaurante?

Laura: No, no me siento identificada con el restaurante.



Miguel: ¢A qué medidas, en este caso sugiere, que le falta para que usted se sienta
identificada?

Laura: Bueno que puedan valorar lo que uno hace y que pueda sentirme identificada con
el restaurante.

Miguel: En la siguiente pregunta. ¢Se siente orgulloso de trabajar en el restaurante Tanta?

Laura: Orgullosa, orgullosa no. De un 10%, un 5% me siento tranquila. Pero hay cositas
que le falta al restaurante mejorar.

Miguel: ¢En el &rea administrativa?
Laura: En el area administrativa lo que le falta mejorar hacia su personal.
Miguel: ¢Usted cree que en el restaurante exista un buen clima laboral?

Laura: Yo creo que no. Uno no puede trabajar tranquilo porque el administrador de aca
le falta mucho, es una persona muy cerrada que solamente ve lo que es levantar la voz y
no escuchar a los demas.

Miguel: ;Como se lleva usted con sus comparieros de trabajo?

Laura: Bueno yo me llevo muy bien con todos mis comparieros de trabajo. Yo me llevo
muy bien y yo creo que, como equipo en el area de trabajo, porque yo tengo mas
trabajando con el area de salén y bar y si me llevo bien, y hacemos un equipo en el
momento del servicio.

Miguel: Comenzamos ahora con las preguntas trascendentes. ¢Usted cree que los valores
de la empresa se ejecutan dentro de ella?

Laura: Yo creo que no.

Miguel: Y no generosidad, no hay creaciones. Que le faltaria, ;Cual es su opinidn para
mejorar?

Laura: Que de repente, para que ellos puedan mejorar mas que todo en el area
administrativa que de repente nos puedan hacer a todo el personal un compartir, por
ejemplo, en otras empresas cuando hay festividad, juntan a su gente, los premian, un
desayuno. Eso es lo que yo creo que le falta a la empresa, un reconocimiento. Para que
todos puedan trabajar bien, tranquilo y no con el temor de que solo las reuniones no son
solo para llamar la atencion, para las quejas u otros.

Miguel: ¢Usted se siente comodo trabajando en este restaurante? bueno yo creo que esa
pregunta esta de mas. ;Recomendarias a un amigo a trabajar en el restaurante?

Laura: En este restaurante no. Porque todas las sucursales y todos los tantas tienen
diferentes administradores y tienen diferentes maneras de trabajar y el trato a sus
trabajadores. Bueno en aca en Salaverry no lo recomendaria, pero en otros Tantas si lo
recomendaria.

Miguel: ¢Usted siente el apoyo por parte de su jefe, siente el apoyo de su jefe o jefe
inmediato, o en todo caso del administrador o supervisor?



Laura: No, no siento el apoyo, porque no, a veces uno con miedo, con temor hay que
pedirle cosas al administrador o a mi jefe director y no recibo apoyo.

Miguel ¢Usted tiene el de poder pedirle permiso por una fuerza laboral, una emergencia
no?

Laura: No entienden acé lo que es una emergencia, no entienden.

Miguel: Okey, muchas gracias Laurita.



ANEXO N°5: ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL EN ADMINISTRACION
DE TURISMO Y HOTELERIA

Percepcion de la motivacion al personal
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA

Buenos dias / buenas tardes, estamos realizando una entrevista para recolectar
informacion acerca de la motivacion en el personal en el restaurante Tanta Salaverry.
Desde ya agradecemos su tiempo para responder nuestras inquietudes en dicha entrevista.

Entrevistado 2: JOSE CESPEDES -33 ANOS

Miguel: Muy buenas tardes en esta oportunidad nos encontramos con nuestro
comparfiero José y comenzamos con las preguntas extrinsecas.

¢Considera usted que las remuneraciones que recibe esta acorde con las labores que
usted desempefia?

José: He siporque si no, no aceptaria este trabajo. Uno debe saber que cuando encuentras
un trabajo, debes saber cuanto te van a pagar y si en realidad es lo justo, en este caso
obviamente uno trabaja méas pero normal porque obviamente el trabajo en atencion al
cliente es méas agotador y entra mas cosas y bueno realmente deberias de ganar mas, pero
si yo creo que es lo justo en los parametros econdémicos.

Miguel: ¢Si usted en este caso le darian un poco mas en el tema monetario, usted se
sentiria mas comodo en este trabajo?

José: Obvio, claro, por supuesto que si.

Miguel: ¢Cree usted que los reconocimientos que otorga el restaurante estan acorde a su
desempefio laboral? ;Has algin momento lo han reconocido?

José: Si, aparte que cuando tienes un problema te apoyan, bueno yo he tenido un problema
de salud un tiempo y me apoyaron. Entonces si, pienso que si.

Miguel: ¢Cree usted que el restaurante premia su desempefio laboral?
José: Si, si. Por supuesto cuando tienes un buen desempefio.
Pablo: ¢En qué sentido? ;Econémico?

José: Econdmico no, al menos te nombran, te dan vales claro econémico también puede
ser economico.

Miguel:  Bueno continuamos con las preguntas intrinsecas. ¢Cree usted que las
capacitaciones que ha tenido en el restaurante, ayudan a mejorar su desempefio?

José: Claro, toda clase, todo valor agregado es importante para tu curriculo vitae.
Miguel: ¢Usted como colaborador se siente identificado con el restaurante?
José: Si, tengo muchos afios trabajando aca. Pienso que si, por supuesto.

Miguel: ;Se siente orgulloso de trabajar en el restaurante Tanta?



José: Claro.
Miguel: ¢Usted cree que en el restaurante exista un buen clima laboral?

José: El clima laboral lo haces tu, lo haces tu y tus compafieros, Yy si eres una persona que
te dedicas a trabajar y a pasarla bien vas a tener un buen clima laboral porque recuerda
que pasamos mMas tiempo aqui que en nuestras casas, entonces tienes que tener buen clima
laboral, si no lo tienes es il6gico tendrias un trabajo muy tenso, estresante y desgastante.
Tiene que haber un buen clima laboral y aqui en este caso si, si lo hay.

Miguel: ;Cémo se lleva usted con sus compafieros de trabajo?
Joseé: Bien.

Miguel: ¢Con todas las areas?

José: Con todas las areas bien. Bien no me puedo quejar.

Miguel: Bueno comenzamos con las preguntas trascendentes. ¢Usted cree que los valores
de la empresa se ejecutan dentro de ella?

José: He si, el problema, yo pienso que, si se deben de ejecutar, hay veces que no lo
ejecutan por algunas cosas que pasan, pero se deberian de ejecutarse, pero a veces
digamos que, por el mismo trajin, por la misma tension que hay, a veces como que
saltamos algunas cosas, pero pienso que si, si tenemos los valores de la empresa.

Miguel: ¢Usted se siente comodo aqui en esta empresa, con sus comparieros?

José: Si, obviamente si, siempre vas a tener, ;nunca vas a ser pepita de oro para que todos
te quieran no? Pero si me llevo bien con mis compafieros, debe de llevarte bien. Lo te
vuelvo a repetir pasas mas tiempo con ellos que con tu familia o con tu pareja, entonces
en realidad tienes que llevarte bien con ellos, sino es estresante y agobiante, vuelvo a
repetirlo es un trabajo muy estresante.

Miguel: ;Recomendarias a un amigo a trabajar en este restaurante?
José: Si por supuesto.

Miguel: ¢;Aqui o en otras sedes?

José: En todas las sedes.

Miguel: ¢Usted siente el apoyo por parte de su jefe o administrador?

José: He si, cuando se necesita si. Bueno también ellos no pueden darse cuenta de todo.
Tu tienes que decirle cosas que quieras, cosas que no quieras. Pero también debe ir acorde
con el comportamiento en el trabajo.

Miguel: Bueno José eso seria todo, muchas gracias.

José: Ya chicos, gracias a ustedes.



ANEXO N°6: ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL EN ADMINISTRACION
DE TURISMO Y HOTELERIA

Percepcion de la motivacion al personal
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA

Buenos dias / buenas tardes, estamos realizando una entrevista para recolectar
informacion acerca de la motivacion en el personal en el restaurante Tanta Salaverry.
Desde ya agradecemos su tiempo para responder nuestras inquietudes en dicha entrevista.

Entrevistado 3: NAPOLEON HUAMAN - 29 ANOS

Miguel: Muy buenas tardes en esta oportunidad nos encontramos con nuestro
comparfiero napo y comenzamos con las preguntas extrinsecas.

¢Considera usted que las remuneraciones que recibe esta acorde con las labores que
usted desempefia?

Napoledn: Econdmicamente si hay algunos, bueno en los aspectos si estoy de acuerdo,
pero hay cositas que debemos mejorar, no solamente en el tema laboral, si no ellos con
otros aspectos, como trabajador de mes puede premiar algunos de los comparieros
dependiendo el desempefio de los colaboradores.

Miguel: ¢Cree usted que los reconocimientos que otorga el restaurante estan acorde a su
desempefio laboral? ¢;Has algin momento lo han reconocido?

Napoledn: En mi caso durante tiempo que yo estoy, si, pero es cada de 3 meses, pero
deberian ser de 1 mes, por el tema de que otras empresas si lo hacen y de acorde con una
evaluacion con la jefa de area mas no los compafieros que convive dia a dia.

Miguel: ¢(Cree usted que el restaurante premia su desempefio laboral? Aun vez lo
premiado con un bono, en este casi por ser el mas vendedor o por ser puntual, le dado un
premio econdmicamente o un premio delante de sus compariera o algin viaje o un
insectico mas en ese caso,

Napoledn: Hasta el momento el premio Unico es, es mi caso que se dio a hace poco el
tema del trabajador con el premio de cada tienda.

Miguel: ;Cudl es el premio de cada tienda?
Napoledn: Es este pequefio sencillo en mi caso me parecié lo correcto

Miguel: ¢Cree usted que las capacitaciones que ha tenido en el restaurante ayudan a
mejorar tu desempefio laboral? ¢Ha tenido alguna vez capacitacion aqui te dan
capacitaciones?

Napoledn: Si claro, justo en esta semana tenemos 4 dias de capaciones y eso nos ayuda
bastante.

Miguel: ¢Esas capacitaciones son remuneradas o estan dentro de hora de trabajo?

Napoledn: En este caso esta fuera del horario de trabajo, por el tema de que no concuerda
con el horario del trabajo, no deberia ser, deberia ser en la hora que nos correspondan o



minimo en este caso son 4 dias de capaciones, en mi caso apertura y cierro, en como Si
estuviera 2 turnos en el dia.

Miguel: Seria un desgaste mas, eso traeria una molestia o capacidad mas de estar en este
tema laboral.

Napoleon: por el tema del trabajo que estamos comprometido aparte que nos conviene y
los necesitamos la capacitacion y por el tema de nuestro desempefio de cada uno que
tenemos y es nuestra obligacidn estar en la capacitacion.

Miguel: ¢Esas horas le gustaria que fueran pagadas o estén dentro de trabajo}

Napoledn: Bueno me gustaria que estén dentro de mi horario de trabajo, pero como este
caso, el primer grupo ya fue y al respecto no dijeron nada nosotros tenemos que asumir
igual.

Miguel: ¢Usted como colaborador se siente identificado con el
restaurante?

Napoledn: Si, claro.

Miguel: ;Te pones la camiseta por tanta?

Napoledn: Lo que es en nuestro horario claro, en el area que nos pertenece por supuesto
que si dando la cara como dia a dia.

Miguel: ;Se siente orgulloso de trabajar en el restaurante tanta? ¢se siente orgulloso de
poder decirle que a su familia decirle que yo trabajo en un restaurante tanta que es uno de
los mejores restaurantes que hay en el Perd, se siente identificado o aun nos falta por
mejorar?

Napoledn: Si me siento orgulloso, aparte de ello en mi caso me dieron la oportunidad de
ser parte de este grupo, en mi caso me siento muy contento.

Miguel: ¢Usted cree que en el restaurante exista un buen clima laboral?
Napoledn: Si si en nuestra area, lo que es de salén claro que si con todos os compafieros.

Miguel: En el area administrativa, en el area de cocina usted cree, o a nivel de todo
restaurante ahi buen clima laboral es bueno entre compafieros o con el administrador ahi
la confianza de poder bromearse o pedir permiso, ahi esa confianza o ahi un grupo que se
disperse y habla mal es este caso como siempre en todo trabajo siempre hay un grupo ahi
que se genera un conflicto ahi esto aqui o todo esta perfecto.

Napoledn: En mi caso durante el tiempo que estoy aca, para mi es un equipo bastante
bueno.

Miguel: ¢Cdmo se lleva con sus compafieros de trabajo, en este caso en su area, area de
cocina y administrativa?

Napoledn: Si todo excelente, siempre dandonos la mano.

Miguel: ¢Usted cree que los valores de la empresa, se ejecutan dentro de la empresa?



Napoleon: Si, pero va depender mucho de cada uno, porque los valores, en este caso nos
ayudan bastante por el tema del desempefio de cada uno.

Miguel: ¢Usted se siente comodo trabajando comodo?
Napoledn: Hasta el momento si.
Pablo: ¢A pesar de los horarios partidos?

Napoleodn: Si en mi caso por el tema no me afecta, pero algunos comparieros si por el
tema de que estudios, pero en mi caso no yo solo tengo un dia partidos.

Miguel: ¢Si tuviera una propuesta de trabajo de 8 horas corridas en el dia posiblemente
puede hacer mas cosas en el dia, usted aceptaria?

Napoleon: Si claro, por supuesto que si, por que hasta puedes tener la facilidad de
estudiar algo o tener un poco mas de tiempo de para pasarla con la familia.

Miguel: (Recomendaria a un amigo a trabajar en esta empresa? ;O en las sucursales de
tanta que existe, asi fuera de los horarios o asi fuera de otros inconvenientes de haya en
la empresa?

Napoledn: Por supuesto que si, y ante todo siempre comentandole el tema del dia a dia
Miguel: ¢Usted siente el apoyo por parte de su jefe inmediato o administrador?
Napoledn: Si claro por supuesto.

Miguel: ¢Usted se siente motivado en esta empresa?

Napoledn: Hasta el momento en mi caso si siempre me han dado animo y siempre me
han dado motivacion.



ANEXO N°7: ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL EN ADMINISTRACION
DE TURISMO Y HOTELERIA

Percepcion de la motivacion al personal
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA

Buenos dias / buenas tardes, estamos realizando una entrevista para recolectar
informacion acerca de la motivacion en el personal en el restaurante Tanta Salaverry.
Desde ya agradecemos su tiempo para responder nuestras inquietudes en dicha entrevista.

ENTREVISTADO 4: CHRISTIAN FLORIDA - 33 ANOS

Miguel: Muy buenas tardes en esta oportunidad nos encontramos con nuestro
comparfiero Christian y comenzamos con las preguntas extrinsecas.

¢Considera usted que las remuneraciones que recibe esta acorde con las labores que
usted desempefia?

Christian: Si estamos acuerdo porque estd un poco sobre el sueldo promedio otros
restaurantes y otros hoteles

Miguel: ¢Cree usted que los reconocimientos que otorga el restaurante estan acorde a su
desempefio laboral?

Christian: De alguna forma no, porque deberia capacitar al personal para que sea mas
facil ascender en todas areas o que den la oportunidad a otras areas de postular a otros
puestos.

Miguel: ¢Cree usted que el restaurante premia su desempefio laboral?

Christian: Bueno no estd a mi cargo ver ese tema, pero yo creo gque no, en este caso la
llamada de atencion y una felicitacion debe ser para todo no para una persona cierta
persona a veces en ciertos trabajos considera dar una opinidn o una critica constructiva es
malo para la empresa

Miguel: ¢Cree usted que las capacitaciones que ha tenido en el restaurante ayudan a
mejorar tu desempefio laboral?

Christian: Puede que si, ayuda a mejorar el desempefio, te da conocimiento de algunos
productos y los conoces, pero también nos gustaria trabajar mas a fondo no solo que
evallen el desempefio del trabajador si no que le ayuden como persona.

Miguel: Usted como colaborador se siente identificado con el restaurante

Christian: Si porque no nos tratan mal, tenemos horarios justo la paga no es mala, por
cierto, inconveniente dentro del tema del servicio, pero dentro de todo estamos bien.

Miguel ¢Usted se siente orgulloso de trabajar en tanta Salaverry?

Christian: No de todo, Salaverry no es mal lugar es un buen lugar, sino que pienso que no
es adecuado para algunas personal-

Pablo: ¢En tu caso?



Christian: Estoy en el medio.
Miguel: ¢Usted cree que en el restaurante exista un buen clima laboral?

Christian: Lo unico que te puedo decir que el clima no es malo, y eso no quiere decir que
sea 100% bueno, aqui mientras que trabajemos como deberiamos no hay mal clima
laboral, pero podria existir un mejor clima contamos con las herramientas y deberian cada
trabajador ser consciente de eso.

Miguel: ¢Que aporte le darias para mejorar el clima laboral?

Christian: Capacitar al personal, contar mas en cuenta las decisiones de cada personal,
tomar Las opiniones de cada persona de acuerda varia, hacer reuniones mensuales tratar
de mejorar los problemas posibles, dando la cara como servicio que nos escuchen mas.

Miguel: (Como se lleva con los compafieros de trabajo, en todas las areas?

Christian: No tengo inconveniente con nadie, me considero una persona que habla mucho
dentro y fuera de trabajo y da mucho su opinién no me llevo mal con nadie y de alguna
forma se toma mal porque algunas areas piensan que no deberiamos decir nada cuando
hay problema y eso no es asi.

Miguel: ¢Usted cree que los valores de la empresa, se ejecutan dentro de la empresa?

Christian: Los valores estan bien marcados, no, los tenemos marcados dentro en un
periddico mural pero no se trabaja al 100%, lo conocemos algunos muy bien no todos
conocemos trabajar al 100% ya que viene de cada hogar por que viene de casa como actua,
como trabaja, y como se desempefia.

Miguel: ¢Usted se siente comodo trabajando comodo en este restaurante?

Christian: Si, aqui trabajamos de manera muy tranquila no hay ningan inconveniente
mientras no hay ningun problema todo bien.

Miguel: ;Recomendaria a un amigo a trabajar en esta empresa?

Christian: Claro que si, yo comenz6 aqui y llevo 4 afios por aqui, y ain sigo por aqui, asi
gue si me mantengo por aqui es porque me siento tranquilo.

Miguel: ¢Usted siente el apoyo por parte de su jefe inmediato o administrador?

Christian: Eh, no digo que es malo, pero tampoco es el mejor, pero a veces tenemos que
ponernos en el papel del trabajador para pensar como esta ejecutando su trabajo que esta
pensando que necesitas como ayudar como capacitarlo si es que algo no se sabe ahi esta
la jefatura inmediata para capacitar al personal y de que alguna forma crezca como
trabajador y personal y aspira otra cosa.

Miguel: ¢Usted se siente motivado en esta empresa?

Christian: No todos los aspectos necesitamos motivacion de los jefes de parte que nos
capacites mas en lo que falta que te recomiende algunos tips para mejorar como persona
como trabajador, una jefatura deberia ayudar a su personal que crezca que todos aspiren
a otra cosa 0 que todo trabajen a la par eso seria o ideal.
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