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Resumen

El manejo de un restaurante café es un negocio el cual requiere de personal
altamente capacitado el servicio que este trabajador va a desempefiar sera en base
la vocacion de servicio el cual no todas las personas lo poseen, si bien es cierto
existen sectores los cuales se basan a una mano de obra o estar en una oficina.

En este caso el sector de restaurantes es un sector sensible a diferencia de otros
en el cual el tema de alimentos, salubridad, servicio son factores primordiales, asi
mismo. los objetivos que se trazan en ellos juntos con la misién y visién que se
tiene por restaurante. En donde los productos deben ser de calidad satisfaciendo

las necesidades que el cliente necesite.

Una cadena de cafeteria es un lugar en el cual es muy visitado por familias, parejas
ya que, es un lugar tranquilo en donde se puede desayunar, tomar un lonche. entre
otras cosas que brinda el local, la comodidad que busca la clientela es un lugar
gue desde el momento de entrar se sientan en confianza que la atencién que se les
dara sera la mejor que puedan ofrecer. Esto ain mas porque el distrito de Miraflores
es una zona en la cual la gran mayoria es muy exigente con el tema de servicio,
ambiente y carta que puedan brindarse. es por ello que gran mayoria del rubro
restaurante se basan en estandares los cuales cumplan con dichos requerimientos

y para gque esto se lleve a cabo el personal es una pieza fundamental.

Entonces para esto se debe tener al equipo de trabajo altamente capacitado y con
la debida motivacion de querer aprender y destacar en su labor que ejerce. Para
ellos la motivacion intrinseca debe desarrollarse al max. ya que es muy importante

contar con ella.

Palabras clave: Motivacion intrinseca, trabajadores, desempefio



Abstract

A caffe restaurant is a business that needs qualified personnel and that these
personnel have the motivation and vocation for service that is needed so that
customers feel comfortable from the moment they enter the caffe so that a good
reflection of the quality of a good restaurant is having happy customers from the

moment they enter until the moment they leave.

For this, the intrinsic movement is very involved since it depends on this motivation
that the workers achieve their objectives and tasks that occurs in a cafe restaurant.
For a client to be happy, they must be happy with the food or dessert and the
atmosphere that the restaurant has, a restaurant is a place that can go with family,
with friends, with a partner among other companies, since it is a quiet place to talk

and have a relaxing time with loved ones

Keywords: Intrinsic motivation, workers, performance



l. INTRODUCCION

Respecto a nuestra realidad problemética las empresas actualmente solo se
interesa en el valor monetario que se pueda generar sin preocuparse del trabajador
sinecesita algo o se sienta bien en su centro laboral sin embargo, también existen
las empresas las cuales cuidan mucho de sus colaboradores ya que sabe que para
alcanzar una meta de dicha empresa se requiere el trabajo en equipo tanto por los
directivos y por los colaboradores, esto hace que sea una tarea conjunta .El clima
laboral que se pueda desarrollar en diversas empresas debe ir de la mano de la
motivacion que se pueda desarrollar en dicho lugar ya que las personas aparte de

una remuneracion esperan trabajar en un lugar tranquilo.

En Espafa existen personas actualmente laborando, asi como también existe un
40% de empleados de diversos lugares de trabajo tienen en mente retirarse del
lugar en donde labora. Esto forma parte de un principal problema y por ende un
motivo principal que dio como resultado el Barometro “Motivacion de los empleados
en Europa 2015” en donde hubo una participacion donde incluia a 800 espafoles
haciendo un total de 13600 trabajadores de diferentes lugares. Segun encuesta
realizada por Alares (grupo de responsabilidad social corporativa) indicé uno de los
aspectos que los encuestados consideran como punto importante es el clima laboral

gue les rodea.

En el 2016 La Comunidad Laboral Trabajando.com—Universia realizo una
encuentraa 2.150 colaboradores para dar a conocer los aspectos laborales que son
motivadores para los trabajadores. Entre los resultados se encontré que un 94%
prefieren tener un buen ambiente laboral y un salario moderado a tener un mal
ambiente laboral y un sueldo bueno. Entonces, ¢ qué es lo motiva a los empleados?
segun los resultados, lo mas alentador para un trabajo es el 26% las oportunidades
de desarrollo,26% ambiente laboral,18% salario,13% trabajo
desafiante,10%beneficios y el 7% jefe. Por esa razdn que es importante incorporar
la motivacion intrinseca puesto que esta motivacién nace de uno mismo. Por otro
lado, las cafeterias empezaron a surgir en 1650, justamente como una opcion mas
sobria a las tabernas, el cual era un buen lugar donde conversar.

En el ambito internacional se presenta el caso de la cadena de cafés Starbucks el



cual se dedica a la venta de cafés, postres entre otros, esto hace que las
personas lo prefieran mucho ya que cuentan te haré sentir acogido y relajado para
poder deleitarte con un café, también influye mucho en la atencién que brindan a
cada cliente. Starbucks se encuentra en mas de 50 paises y cuenta con mas de
18000 locales en la actualidad (informacién obtenida de su péagina web de
Starbucks). El buen clima laboral y la motivacién intrinseca se ve reflejada en su
éxito que va consiguiendo a nivel internacional. Al personal se le brinda una

flexibilidad en cuanto a los horarios como hacer turnos part time.

La empresa ejerce una filosofia en donde lo principal es crear una extraordinaria
experiencia en sus clientes a su vez, el grupo de sus colaboradores entienden que
trabajan en su empresa muy por el contrario son parte de ella Schulz (duefio de
Starbucks) dijo el equipo que labora en Starbucks es escuchado asi mismo deben
ser tratados de manera en la cual tenga un alto grado de responsabilidad también,
merecen que les brinde todo el respeto y dignidad que se debe.

Ademas, para motivar a sus colaboradores la empresa realiza diversas actividades
como el empleado del mes, el cumpleafios del mes, entre otras, también, brindan

la posibilidad de ejercer un desarrollo profesional dentro de su centro de trabajo.

En el &mbito nacional nuestro pais esta en el tercer lugar en tener una continua
rotacion de trabajadores en América Latina, esto como resultado un 18% superando
frente al promedio. Por ello el mercado laboral refleja una serie de razones por las
gue un trabajador decide dejar su centro de trabajo, especialmente en empleados

jovenes (InfoCapitalHumano, 2017).

Se presenta el caso de la cadena de restaurantes polleria Pardos Chicken, que
cuenta con alrededor de 30 restaurantes en todo el Per( y se dedica a la venta de
pollo a la brasa, bebidas nacionales entre otros. En el afio 2017 la cadena ingresé
al top 15 de la categoria de empresas del ranking del Great Place to Work
(consultora internacional que premia a las empresas que destacan en su clima
laboral y cultura organizacional). Su filosofia esta basada en la felicidad de sus

clientes internos, asi como también lo de sus clientes externos.



Por ello motivan a su personal y también a la familia de los mismos con actividades

de recreacion y de integracion.

Asimismo, se cuenta con una politica de capacitacion definida y establecida, esto
para la mejora del dia a dia en el servicio que se ofrece y el producto que se brinda
al publico, del mismo modo el encargado de tienda realiza reuniones para
gue su personal sea escuchado dar sus opiniones, dichas reuniones también son
usadas para indicar las fallas y hacerles ver una manera en la cual pueda ser
cambiada dicha falla para una mejora en equipo , también se comunica las mejoras
que se tuvo como equipo(informacidn obtenida desde la pagina de Pardo’s Chiken).
Por otra parte, el restaurante brinda como una de sus politicas la posibilidad de
poder hacer unalinea de carrera, laimportancia de una buena motivacion intrinseca
es fundamental por lo mismo que los empleados de una entidad empresarial
puedan ejercer su trabajo de una manera armoénica brindando un servicio de
excelencia y asu vez vean que su centro de labor no sea por un fin monetario sino

mas bien por un fin comdn en donde se refleje una adecuada vocacion de servicio.

Las entidades empresariales ultimamente brindan prioridad a la motivacion
intrinseca asi pues segun Thomas (2005) indica que “Le estan dando importancia
en los ultimos afos a la motivacion intrinseca, ya que estan apareciendo ciertos
cambios producidos por el mismo entorno de nuestra comunidad asi mismo este
cambio también se dirige en la manera en que una persona empezara o ya cuenta

con una gestion de un negocio.

Por lo tanto, se profundizara el tema en base a la pregunta general ¢ Cudl es el nivel
de la motivacion intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores,2020? A su vez, se plantea los problemas especificos como ¢ Cuél es el
nivel de involucramiento de los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores,20207?,¢,Cudl es el nivel de desempefio de los trabajadores de una
cadena de cafeterias en Miraflores,2020? seguido de ¢Cual es el nivel de
identificacion los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores,20207? y
finalizando con ¢ Cudl es el nivel de orientacién a la meta de los trabajadores de

una cadena de cafeterias en Miraflores, 2020?



En base a la justificacion nuestro trabajo de investigacion tuvo por objetivo poder
analizar la motivacién intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias,
dicha cafeteria esta ubicada en el distrito de Miraflores, es un lugar concurrido por
turistas a su vez cuenta con clientes fidelizados a causa de la buena atencion en
cuanto al servicio y calidad de productos que se ofrece. Por otra parte, dicha
empresa presenta ciertos problemas como la falta de motivacion, la falta de
compromiso de algunos colaboradores hacia el objetivo de dicha cafeteria, falta de

interés por realizar sus tareas diarias.

Los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores es importante ya que
se presta para brindar un buen servicio de atencion y calidad a su vez es un lugar
agradable para tener un momento en familia o con amistades, esta cafeteria tiene
mas de 6 afos en el mercado, por lo tanto, es necesario conocer la motivacion
intrinseca que se efectda en aquel lugar, es asi como este trabajo de investigacion
podra determinar el nivel de la motivacion intrinseca para que de esa manera el

equipo de trabajo mejore su desemperio laboral.

En este trabajo se toma como base la definicibn de la teoria de motivacion
intrinseca laboral de (Thomas, 2005) y es una investigacion detallada sobre los
aspectos de la conducta en donde relaciona involucramiento, desemperfio,

identificacion y orientacion a la meta con el trabajo.

Finalmente, esta investigacion busca analizar la motivacién intrinseca en los
trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores, esta cafeteria es muy
conocida por la calidad de sus productos, por ello consideramos que es muy

importante realizar la respectiva investigacion de dicha motivacion.

Por lo todo lo expuesto anteriormente, la investigacion busca, Determinar el nivel
de la motivacion intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores- 2020, con respecto a los objetivos especificos busca Identificar el nivel
de involucramiento en los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores-
2020,seqguido de, determinar el nivel de desempefio en los trabajadores de una

cadena de cafeterias en Miraflores 2020 Determinar el nivel de identificacion en los



trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores-2020.finalizando con,
determinar el nivel de orientacion de metas en los trabajadores de una cadena de

cafeterias en Miraflores-2020.



Il. MARCO TEORICO

En base a los antecedentes sobre mi tema de investigacion abordo diversas 6pticas
entre ellas se encuentra Villarreal (2016). Cuya investigacién “El clima laboral y la
motivacion intrinseca de la coop. CIA LTDA” el cual tiene el inconveniente de saber
cual es la influencia de la motivacidon intrinseca hacia el clima laboral de la
Cooperativa y como objetivo analizar y ver la influencia de dicha motivacion que se
genera al clima laboral de estos trabajadores de dicha cooperativa. Su estudio es
cualitativo y cuantitativo, asi mismo su instrumento metodoldgico se basd en
encuesta y entrevista, se realizé una muestra la cual incluia personal del area
operativa y administrativa siendo asi un total de 11 trabajadores. Se obtuvo como
conclusién principal que no se manejaba las politicas adecuadas ni los procesos de
la motivacion intrinseca entre sus colaboradores y también que no tienen
estrategias ni guia para un desarrollo de la motivacion intrinseca entre empleados.
Una de las limitaciones de este trabajo es con respecto al alcance de la misma, ya
gue Villarreal se enfoca en un clima laboral y motivacién intrinseca de una coop.
mientras mi trabajo es sobre la motivacion intrinseca en trabajadores de una
cadena de cafeteria asi mismo esta publicacion usa un enfoque cualitativo y
cuantitativo mientras mi trabajo es solo cuantitativo el cual lo hace mas especifico.

Por ello es que mi trabajo tiene un enfoque mas amplio que Villarreal.

Pino y Dominguez (2014). En su investigacion “Motivacion intrinseca y extrinseca:
un analisis hacia los adolescentes gallegos” tuvo como objetivo saber mediante las
opiniones que daban los alumnos del area de secundaria cual era el nivel de ambas
motivaciones que se daba en los jévenes gallegos, se realiz6 un estudio de tipo
cuantitativo descriptivo, se usé como instrumento el cuestionario, esto se llevo a
cabo con una muestra de los alumnos nivel secundario , entre ellos alumnos de 12y
16 afios en total 500 jovenes asi mismo, teniendo como conclusién principal que la
motivacion intrinseca es un factor que debemos de tomar como prioridad en
aspecto personal en los adolescentes a su vez tener una meta centrada en cuanto
al aprendizaje de estrategia para poder afrontar el mayor éxito las metas educativas
y sociales. Al respecto, podemos ver que el presente no se enfoca en el tema de

motivacion intrinseca si no que también en la extrinseca que es parte de la



motivacion, esto hace un reflejo de un tema muy general. Asi mismo la motivacién
intrinseca se encuentra en la manera de llegar a los adolescentes mientras que mi
trabajo estd enfocado en solo una motivacion que es la intrinseca en donde se
quiere llegar a la motivacion de trabajadores de una manera mas interna.

Solf (2016), en su investigacion titulada “La personalidad y orientacion a la meta de
Tesdn con respecto a la motivacion intrinseca laboral”. Tuvo como objetivo principal
reemplazar la propuesta de Hackman y Oldham que consiste en el crecimiento de
la motivacion. Se realiz6 un muestreo no probabilistico intencionado, esta
investigacion toma como muestra a 228 trabajadores a su vez incluia personal que
pertenecia a 60 cargos diferentes que existe en la organizacién. Como resultado
final se observd que existe una afinidad de manera positiva de la motivacion
intrinseca a su vez, existe una concentracion en cuanto al aprendizaje, también la
orientacion a de la meta y Teson, a su vez la relacion que tiene esta orientacion con
las variables de personalidad. Como limitacion de este trabajo es con respecto a la
personalidad en relacién a la orientacion a la meta que Solf plantea en este articulo,
en cuanto a nuestro enfoque es como podemos llegar a las personas de manera
indirecta a motivarlos intrinsecamente seguido a esto Solf cuenta con un articulo
en el cual hace ver que la personalidad tiene relacion a la orientacién de meta, en
mi trabajo se desarrolla como por voluntad de un trabajador se puede llegar a

obtener grandes resultados.

Garcia, Barbero, Avila y Garcia (2003). En su trabajo titulado “La motivacion en el
trabajo que los jévenes encuentran al buscar su primer labor”. Tuvo como objetivo
analizar aspectos que motivan a los jovenes, que tienen por primera vez un empleo.
Se aplic6 un estudio descriptivo para ello se llevo a cabo una muestra la cual estuvo
constituida por 500 alumnos de la Formacién Ocupacional de Cadiz con los cuales
se trabajé con el instrumento cuestionario. Como conclusién es que los aspectos
extrinsecos del trabajo son los que tienen una mayor preferencia al grado de motivar
a los colaboradores que tienen por primera vez un trabajo seguido de, la influencia
la satisfaccion laboral y las relaciones sociales al acceder a su primer empleo a
través los programas de empleo y formacion. Se puede ver que Garcia, Barbero,
Avila y Garcia estan enfocandose en cuanto motivo puede tener un primer trabajo,

muy por el contrario del nuestro que reflejla como un trabajador gracias a su



voluntad de apoyo puede llegar lejos. Esto como conclusion refleja que el articulo
es muy general.

Diaz, Morales y Diaz (2014). En su trabajo “Motivacion laboral en las empresas
formales y a sus trabajadores de Bogota”. Su objetivo era saber ver si habia
diferencias en los empleados con respecto al tipo de contrato, sexo y edad. Para la
investigacion el trabajo fue no experimental en cuanto al disefio y en cuanto al
instrumento utilizado fue la encuesta para la recoleccion de informacién con una
muestra de 85 trabajadores. Se concluye que los colaboradores que trabajan en
entidades laborales las cuales son formales de Bogota D.C no tienen una motivacién
predominante a su vez, se evidencié hay trabajadores que se adecuan mas rapido
alas variaciones que la empresa pueda tener. Concluyendo asi que existe un 100%
de motivacion que se pudo hallar en el personal. Al respecto con esto articulo busca
ver la diferencia de una motivacion por edades y sexo en cuanto a mi trabajo esta
relacionado con los colaboradores en general de una cafeteria por ende el articulo
es mucho mas detallado por otro lado se refleja en mi trabajo una busqueda mas

detallada por obtener mejores resultados.

Gamboa, Garcia, Ripoll y Peird (2007). En su articulo titulado “La satisfaccion
laboral respecto la empleabilidad y la anticipacién del personal”, el objetivo fue
analizar el papel del trabajo y la anticipacién que se tiene en cuanto al personal
sobre la satisfaccion laboral, aclarando si las consecuencias que se da son de
manera acumulativa o interactiva, a su vez busca analizar de manera en donde
separa la satisfaccion laboral extrinseca y social de la motivacion laboral intrinseca.
Por otra parte, se observo que tenia un enfoque mixto como también se trabaj6é con
un disefio de manera no experimental, con un estudio descriptivo realizando una
muestra a diferentes trabajadores jovenes haciendo un total de 1319. Como
conclusiéon se dio que para obtener trabajos que tengan mayor calidad se debe
hacer una inclusion a los desarrollos a tener una propia iniciativa de trabajos en los
colaboradores del lugar. En este caso una de las limitaciones de este trabajo es
gue ver las consecuencias que se obtiene de la satisfaccion laboral mientras que
en mi trabajo se refleja como sacar provecho de una motivacién que proviene de
uno mismo esto hace que el articulo de Gamboa, Garcia, Ripoll y Peir6 sea de

manera no tan precisa por otro lado este articulo es de enfoque mixto mientras que



este trabajo es de manera cuantitativa.

Pérez, Cedillo y Calle (2019) en su articulo de revista “Grado de satisfaccidon en la
prestacién de servicio de restauracion en los puertos de El Oro”. Se realizé la
investigacion con la finalidad de analizar el nivel con relacién a los clientes si
estaban satisfechos o no con la calidad ofrecida en el ambito del servicio de
alimentos en los puertos de El Oro. Se aplicd el método cuantitativo también
deductivo a su vez, se tom6é como muestra poblacional a 380 personas Tuvo como
conclusion principal que a pesar que se obtuvo resultados positivos en el servicio,
los establecimientos de comida, deberian tener enfoque aun mayor en sus
trabajadores, motivarlos de manera intrinseca para llegar todos a un fin comin. Con
respecto al articulo de Pérez, Cedillo y Calle, podemos ver que el presente no se
enfoca en el tema de motivacion intrinseca como este trabajo por otra parte la
manera de analizar es muy general esto no permite un estudio a detalle sobre la

motivacion intrinseca.

Cruz, Pérez y Cantero (2014). En su articulo titulado “Influencia con relacién a la
motivacion intrinseca y extrinseca al momento que se transmite discernimiento en
las organizaciones”. Por otro lado, se analizé la importancia de la motivacion
intrinseca y extrinseca que transmite conocimientos en los trabajadores. Este
articulo es de enfoque cuantitativo asi mismo, se uso la encuesta como instrumento
y como muestra reuni6 a los trabajadores del area asistencial de Asprona con un
total de. colaboradores Como conclusion principal se reflejé que habia trabajadores
gue tenian la motivacién intrinseca presente por ello podian transmitir el
conocimiento de una manera mas rapida, también, la motivacion extrinseca en los
colaboradores es un factor que estimula al momento de transmitir conocimiento
entre los participantes. En presente articulo reflejo que no enfatiza mucho la
motivacion intrinseca el cual es el tema principal esto refleja un trabajo general,

también se observa que se usa el mismo instrumento que mi trabajo.



En cuanto a los antecedentes nacionales tenemos a Sanchez (2018). En la
investigacion titulada “Motivacion intrinseca y extrinseca como poder en el nivel de
permanecia de los trabajadores de pizzas y pastas de Miraflores”. Como problema
principal es saber cudl era la influencia de las dos motivaciones para el area de
servicio para los restaurantes de pastas y pizzas en Miraflores. Tuvo como objetivo
ver que tanto influia la motivacion intrinseca y extrinseca de los colaboradores a
raiz del nivel de estabilidad en el servicio para dichos restaurantes ubicados en
Miraflores. El muestreo probabilistico fue lo que se us6, con una muestra de 139
trabajadores de restaurantes de Miraflores, como conclusion fue que la existencia
de una influencia relevante de ambas motivaciones frente a los colaboradores
quienes tenian decidido quedarse para el sector del servicio. Una de las
limitaciones de este articulo de Sanchez es que se enfoca en dos motivacion
intrinseca y extrinseca lo cual refleja un tema general en este caso mi trabajo es

mas preciso con informacion solo de una motivacion a detalle.

Mandujano (2016) en su investigacion “Motivaciéon intrinseca aplicado en los
alumnos del nivel secundario de Tarma” tiene como problema principal saber si
existian ciertas diferencias de la motivacion intrinseca en el alumnado tanto
femenino como masculino del 3er afio del nivel secundario y como objetivo fue
definir si habia alguna desigualdad en los estudiantes del nivel de Tarma. Este
trabajo tuvo un disefio no probabilistico, realizandose una muestra a los del tercer
grado de secundaria entre jovenes de ambos sexos siendo un total de 420
estudiantes. como conclusion fue que las mujeres que con un 56% tienen mayor
motivacion intrinseca con respecto a los varones con un 41. Este articulo no
enfatiza la motivacién intrinseca como punto importante sino mas bien, enfatiza los
problemas respecto al sexo de cada adolecente como conclusién induce que la
mujer demuestra mas motivacion intrinseca cuando es a motivacion que nace de

uno Mismo.



Chavarria,S. (2018), en su investigacion: “La motivacion intrinseca en alumnos de
secundaria del colegio publico Sefior de los Milagros” tuvo como problema general
fue que queria saberse cudl era la relacion que tenia esta motivacion respecto a las
afinidades intrapersonales de alumnos del colegio Sefior de los Milagros y tuvo el
objetivo de poder decretar la posibilidad de alguna relacién entre las relaciones
intrapersonales con la motivacion intrinseca del alumnado de 3er grado de
secundaria asi mismo, este trabajo tuvo un disefio tuvo un enfoque cuantitativo
descriptivo con una muestra de 147 alumnos los cuales eran del colegio Sefior de
los Milagros. Finalmente se tuvo como conclusién que un 45.2% de los alumnos del
nivel secundarios de dicho colegio tienen presente una alta comunicacién, asi como
también, un 87.1% tiene presencia de la motivaciéon intrinseca. Una de las
limitaciones de este trabajo es que se enfoca la motivacion intrinseca en afinidades

intrapersonales y no utilizarla como medio de impulso hacia otras metas.

Por ultimo, tenemos a Espinozay Torres (2017) con su investigacion “el rendimiento
académico en comunicacion y la motivacion intrinseca y extrinseca de los
estudiantes de 5to grado de Chancay” el cual tuvo la finalidad saber cuél era la
relacion entre ambas motivaciones en los jovenes del distrito de Chancay asi mismo
saber determinar la relacion entre ambas variables para el area de comunicacion
para 5to grado de Chancay, esta investigacion fue no experimental , correlacional
tomando asi como muestra al alumnado de quinto y sexto grado de primaria en total
fueron 115 nifios. Finalmente se concluyé que la relacion de ambos factores tanto
como las dos motivaciones con respecto a la comunicacion eran optimas. Una de
las limitaciones presentes en este articulo de Espinoza y Torres realizo un articulo
correlacional, mi trabajo es mas a detalle con mi instrumento de cuestionario para
obtener mas precision y de esa manera encontrar los resultados necesarios.

Se presentan diversos conceptos, a su vez existe un respaldo de teorias
importantes sobre temas que seran explicados a continuacion, también se
presentara estudios relacionados al tema de esta manera se dard a conocer con

mayor entendimiento.



El concepto de Clima organizacional suele ser confundido por el concepto de
Cultura organizacional ya que sus conceptos suelen ser similares mas no iguales
por ello es que, Cardona, Zambrano.(2014).Lo definen como que el clima
organizacional se puede tomar con la definicion en base a la percepcion que un
empleado o trabajador pueda tener , a su vez teniendo en cuenta que este
trabajador tiene necesidades las cuales pueden ser de caracter social , siendo de
esta manera, tiene que ser satisfecha para que asi este trabajador tenga la
sensacion de poder deleitarse al momento que este efectia su labor y también al
momento de que este finalice dicha labor. Por otraparte, podemos inferir que existe
un reflejo de una serie de valores, asi como de normas en este mismo circulo de

sistema dandose de una manera formal.

Concluimos que la principal diferencia del clima organizacional se halla en la
permanencia en el tiempo, esto quiere decir que es cambiante y se da naturalmente

dentro de una organizacion.

Por otro lado, tenemos a Bergamini (citado en Alves, Campos y Magalhaes 2015,
pag.318) “Clima Organizacional no es mas que indicador que puede reflejar un nivel
en donde se sienta una persona de dos maneras puede ser satisfecha o
insatisfecha es una experiencia que se da en los empleados de una entidad
empresarial”, por ende, en este enfoque se entienden que los factores de
satisfaccion son aquellos que demuestran que el sentimiento positivo en un

empleador con relacién al trabajo.

Asi mismo Chiavenato (2004) indica que podemos inferir que la definicion por clima
organizacional es un cuadro mucho mas amplio ante la influencia desde el punto
de la motivacion, por ende, es una calidad de ambiente que se pueda ofrecer en un
lugar de trabajo en donde los trabajadores van influenciados mediante su propia
conducta. Concluimos que este factor es un ambiente en el cual un trabajador se
debe sentir 6ptimo para que este pueda desarrollarse de una manera optima de
manera que este pueda ejercer su labor en un ambiente en donde esté bien

relacionado con su centro de trabajo.



Por otra parte, tenemos una postura en donde define clima organizacional como
una apreciacién en relacion a las personas que lo perciban o se encuentren dentro
de un centro de trabajo, en donde al presentarse alguna situacion laboral este se
pueda desenvolver, participar, asi como también llegar a la satisfacciéon o dicho por
Studs Tirkel de “salubridad”. (Loaiza, Salazar, Espinoza y Lozano,2019, p.10-11)

Otros autores la definen que el Clima organizacional estad formado por una
captacion de forma compartida entre los individuos sobre como experimentan su
entorno de trabajo, en funcién de las précticas, politicas, procedimientos y rutinas
organizacionales. Bowen y Ostroff (2004 como se cité en Iwai, Nakata y Teixeira
2019).

En sintesis, el clima organizacional se comprende por las relaciones personales
tanto como laborales desarrolladas en un centro de trabajo, segun la empresa
donde se labore se puede evaluar el desempefo, la calidad de servicio, es
caracterizado por una percepcion compartida entre trabajadores, duefios o

encargados de una empresa.

Tabla 1.
Resumen de conceptos de Cultura Organizacional

AUTOR CONCEPTO

el clima organizacional es definido como lo que un
Cubillos, Velasquez y trabajador puede observar y sentir en su empresa asi
Reyes (2014) mismo debe sentir que esta satisfecho y feliz de ejercer
su labor en dicho lugar

Clima Organizacional no es mas que indicador de nivel
Bergamini (1997 de satisfaccion (o insatisfaccion) experimentado por
como se cito en Alves; empleados en el trabajo
Campos y Magalhaes
2015)
el clima organizacional es la condicion en donde se
experimenta mediante los trabajadores si se siente a
Chiavenato (2005) gusto en el lugar que lo rodea, esto se ve reflejado en
su conducta
Bowen y Ostroff (2004 Esta formado por percepciones compartidas entre las
como se cité en Iwai, personas sobre como experimentan su entorno de
Nakata y Teixeira trabajo
2019)



https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2215910X14700126#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2215910X14700126#!

el clima organizacional se percibe de manera individual
Loaiza, Salazar, con respecto a una situacién laboral en donde el
Espinoza y Lozano trabajador se pueda desempefiar de una manera
(2019) optima

Fuente: Elaboracion Propia

Existen diversos puntos de enfoque sobre el aprendizaje autbnomo por ejemplos
segun Argtelles y Garcia (2010) “Es un proceso el cual permite a la persona que sea
el propio autor de su desarrollo eligiendo rutas, estrategias”. Por esto se puede
deducir que este proceso ayuda a un desarrollo de capacidad, asi como también

momentos en donde la persona considere que debe poner en practica.

Se intuye que el aprendizaje autdbnomo tiene como objetivo que el individuo
desarrolle su equilibrio experimentado a su realidad .por su parte (Jacobs y
Farrell,2010) lo complementa con que el aprendizaje auténomo es “involves gaining
an awareness for learning for example the strategies that are given in learning”, aqui
podemos entender la importancia que es desarrollar el aprendizaje porque esto
permite que las debilidades que tenemos podamos trabajarlas y también utilizar
nuestra fortalezapara asi poder crear ideas y de esa manera visualizar el éxito de

objetivos trazados.

Otra postura como Crispin (2011). nos comenta que el aprendizaje autbnomo es un
proceso por el cual un estudiante se autorregula en funcion a la toma de conciencia
y de su propio aprendizaje asi mismo es quien es consciente de sus propios
procesos cognitivos tan igual que de los socioafectivos Entonces podemos
comprender que el aprendizaje autbnomo infiere la capacidad para aprender por
cuenta propia, sin necesidad de pedir ayuda a alguien mas, es un estudio

independiente.



En conclusion, el aprendizaje autbnomo es un desarrollo en donde cada individuo
puede desarrollar su equilibrio también tiene que depender de la realidad de cada
individuo. Por otra parte, la persona es quien busca sus problemas por
consecuencia se origina ideas en donde se permita el logro a partir de sus objetivos.

Sobre la Teoria del servicio varios enfoques por ejemplo (Blanco,2010) expresa que
es un conjunto de estrategias las cuales son de una sociedad la cual esta disefiada
para poder satisfacer las expectativas, asi como también de las necesidades de los
consumidores. en esta cita podemos inferir que el autor estd dando importancia a
la satisfaccion que genera a sus clientes, esto quiere decir que el servicio puede
convertirse en una estrategia para los negocios de esa manera aprovechar al
MAaximo esa ventaja para que de esa manera la empresa genere un mayor ingreso
gracias a los comensales ya que son ellos quien se sentiran satisfechos con un
servicio el cual como efecto sera el mayor crecimiento monetario para beneficio de

una entidad laboral.

Segun (Rosales,2010, s.n) plantea que el brindar un buen servicio a los clientes
externos cuenta como una poderosa publicidad ya que al realizar un buen servicio
superando las expectativas de estos clientes indirectamente se convierte en un
aliado poderoso mas que unas simples promociones o0 descuentos que una
empresa pueda tener. Apreciamos que este autor esta en la misma linea discursiva
gue (Blanco,2010), ambos autores estan planteando que la teoria del servicio
enfocado hacia los clientes tiene mayores beneficios por la parte econémica y de
esta manera ayuda a posibilitar la eficacia u eficiencia desde las diversas iniciativas

que se plantea en este tema.

Segun nuestro entender, la teoria del servicio no es solo enfocarse en lo econémico
ya que el principal componente es tener vocaciéon de servicio, sobre esta linea de
trabajo tenemos a (Vera y Collins,2018), nos dice que la calidad de poder ofrecer
una excelencia en el servicio es importante en una entidad laboral porque busca
satisfacer necesidades de los clientes, y de esa manera llegar a la etapa de
fidelizacidon creando una lealtad de clientes”, esto quiere decir que si se ofrece un

buen servicio hacia los clientes como resultado se obtendra clientes felices y a su



vez se entiende el valor que le damos al servicio es una manera de impulsar la

lealtad del cliente.

Finalmente, en un enfoque critico, se analizara el término de Teoria de Servicio.
Por ejemplo (Chatura,2015). the quality of a service can become a main focus. a
marketing institute identified this point as the main theme (p.3). apreciamos que el
autor identifica como prioridad el tema sobre calidad de servicio el cual impacta en

este tema.

Con respecto al Perfil del trabajador del siglo XXI diversos autores dan a conocer
sus teorias con diversos planteamientos en los cuales indica que el empleador del
siglo XXI es un empleado innovador y ético, asi mismo (Guitierrez,2015 p. s.n)
define que, “Las capacidades se vuelven fundamentales en el siglo XXI, lo que uno
hace con su conocimiento crea formatos determinardan su empleabilidad”. En
conclusion, los colaboradores elaboran formatos los cuales tienen la capacidad de

innovar con el propio conocimiento que ellos mismos poseen.

Por su parte la universidad La Concordia indica que si un joven o persona es un
estudiante o talvez tenga un trabajo que ejerce en pleno siglo XXI o también a las
personas quienes realizan ambas labores deben tener en cuenta que deben entrar
a un mundo virtual en donde el principal factor es la tecnologia de acuerdo a esto,
la exigencia que se tiene en el mercado actual es muy grande, asi como la
existencia de realizar nuevas habilidades en el ambito laboral.

Entonces los trabajadores del siglo XXI lo primero que van a desarrollar en su
circulo laboral sera el uso de la tecnologia porque la propia demanda exige que se

debe de saber y estar actualizado con el mismo.

El grupo de los Knowmad son quienes daran una orientacion hacia el futuro al futuro
Segun Moravec "Examines the social implicititos for developing human capital for
the 21st century. We are at a built on leveraging our imagination and innovation”
(2013, p.20). Con esto podemos concluir que el siglo XXI esta hecho para personas
joviales, asi como también a gente que pueda desarrollar su capacidad de trabajo

basados en la capacidad de la imaginacién y poder ser mas original a base de las



novedades que se pueda ofrecer.

Segun (Marcos y Martin) “En una empresa actual el trabajador del siglo XXI enfrenta
a proyectos globalizados, y se relaciona con personas de otros lugares” (2016,
p.181). podemos apreciar que el trabajador del siglo XXI desarrolla el sentido
intelectual sumado a ello las destrezas que tiene un perfil de dicho profesional en
la actualidad.

Sobre la motivacién existen distintas posturas por ejemplo segun (Huilcapi; Castro
y Jacomeo,2017) nos dice “Satisfacer una necesidad crea ciertos impulsos el cual
sea de necesidad ya que, se necesitara poner en corriente dicho accién que se
desea realizar. se aprecia que la motivacion es una fuerza adquirida por la persona
y posee para de esta manera ella pueda satisfacer una necesidad, de manera que
estando una persona motivada puede llegar a realizar tareas las cuales llevan

voluntad en si misma.

Por su parte (Parvesh,2015). Nos sefiala “The word motivation has been derived
from the latin word, movere. Motivation is defined as the process that initiates” (p.22).
Como conclusién la palabra motivacion es utilizada frecuentemente para realizar
alguna accion también se puede decir que ayuda a explicar el porqué de los motivos

gue una persona realice algo.

Sobre este mismo punto Gonzalez (2008 como se citdo en Sum 2015) afirma que es
un desarrollo que efectla cada persona y lo hace de una manera interna en la cual
se ve reflejada la complicidad que tiene con el mundo que la rodea y también hacia
otros individuos sé intuye que la motivacion es reglada por una actividad que
proviene de la persona a través de una serie de conductas. Asi mismo Vaca (2017)
define “la motivacion es una orientacion las cual te induce a realizar acciones que
lleva a los individuos de trazar sus metas” (p. s.n). Los dos conceptos plantean que
la motivacion es una realizacion que para el individuo significa porque todo conlleva

a un fin que esta vinculado con la conducta del mismo.



Segun (Chiavenato,2010, p.236) motivacidn es una sucesion que se da de manera
psicolégica que también va de la mano con la percepcion para llegar a un fin
determinado puede ser hacia unas actitudes en la que se desea llevar a cabo o un
aprendizaje esto indica que debemos comprender la conducta de la persona para
gue se sepa interactuar con el entorno del mismo, asi pues, la motivacion es una

parte fundamental para que la persona decida por voluntad propia realizar algo.

Para finalizar podemos concluir con que la motivacion es una necesidad la cual se
va creando hacia un fin determinado, también podemos inferir que esta es la
respuesta de las actividades de los individuos a su vez, la motivacion esta
relacionado con la voluntad y es un comportamiento los cuales incitan hacia una
accion dirigida por el propio organismo cuando existen metas y asi poder ser

concluidas.

Figural
Modelo simple del proceso de motivacion
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Fuente: (Chiavenato,2010) elaboracion: propia



Para hablar sobre la motivacion laboral podemos empezar diciendo que se inicié
en 1700, en Europa, en donde existian talleres los cuales empezaron a
transformarse en industrias, donde centenares de personas hacian una produccion

de méaquinas.

Al momento de tocar el tema sobre motivacion laboral existen varias teorias en
donde encontramos distintas definiciones esto es porque depende del punto y
situacién en la que esta esta planteada. Respecto (Marin, Ruiz & Henao,2016)
sostienen que la motivacion en el ambito laboral es concepto de estimulo
psicolégico en donde la persona es impulsada a realizar en su centro de trabajo.
Por ello es que la motivacion laboral estimula que la persona puede llevar a cabo
una accion donde pueda satisfacer dicha necesidad a su vez que la persona se

encuentre satisfecha con dicha accion.

Hoppock (citado en Lee, Yang and Li,2017) manifesto job satisfaction as a
psychological and physiological aspect of the person's satisfaction in relation to
work. Apreciamos que la motivacion laboral es un aspecto psicologico que hace que
nos lleve a un fin y que este fin sea culminado de manera exitosa de manera que

sigamos sintiéndonos motivados laboralmente con nuestro trabajo dia a dia.

Para Sotelo, Almaguer & Quintero (2016) Entender el comportamiento de los
colaboradores de un trabajo, las entidades empresariales usan estrategias donde
buscan mejorar la motivacion, por ello es que esta definicion nos puede ayudar a
entender cdmo los colaboradores de un trabajo deben trabajar en equipo para el

bien de todos.

Por ultimo, tenemos un enfoque critico, este enfoque nos plantea que las personas
deben tener como factor principal la motivacion de ellos mismos. Por ejemplo
(Sum,2015) define que la motivacion laboral es una mezcla de fuerzas tanto
internas como externas las cuales nos ayuda a dar lo mejor de uno. Analizamos
gue el autor a partir de los trabajadores hace un enfoque hacia la motivacion para
llevar a cabo un resultado positivo junto con desempefio que cada colaborador

brinda.



Finalmente optamos por decir que la motivacion laboral es un foco el cual nunca
debe apagarse en el &mbito laboral puesto que es el principal factor para que una
empresa salga adelante a diario a su vez con el equipo de trabajo siempre este en

la mira la meta de este.

Sobre nuestro entender, la satisfaccién laboral deberia enfocarse en varias area de
una organizacion ya que su principal componente es el desempefio en la parte
laboral, sobre esta linea de investigacion tenemos a De la Cruz
,Epalza  y Orozco,2017,p.s.n) nos dice que el mundo laboral llega a cubrir las
necesidades y también favorece la sensacién de satisfaccién en la vida laboral, 0
sea, que este tipo de motivacion depende de individuos que uno pueda rodearse
en dicho ambiente y a su vez cdmo estos contribuyen con las percepciones que el

individuo tiene.

Para finalizar, Shaju (2017) define que la satisfaccion laboral llega a ser un
componente el cual se debe considerar al momento de comprender a la motivacion
del empleador. Concluimos asi que la satisfaccion laboral cubre la necesidad del
desempeiio en un centro de trabajo a su vez podemos indicar que para tener una
adecuada satisfaccion laboral debe de comprender del trabajo en equipo ya que si
las personas que rodean a un individuo en su centro de labor no son las adecuadas

esta satisfaccion no se dara a notar.

En base a la motivacion y satisfaccion laboral (Vasquez citado en Calle y
Galvez,2017) define los temas de motivacion y satisfaccion del ambito laboral estan
siendo vistos de manera preocupante ya que ambos componentes son
fundamentales al momento de abordar el tema de atencion asi mismo también de
la calidad que se pueda brindar. De manera que estos dos factores deben ir de la
mano ya que esto permite que las personas tengan una buena actitud a la hora de
estar en un trabajo. Segun (Marin y Placencia,2017)"activar nuestro estado interno
con el agente motivacion laboral es un objetivo y la satisfaccion laboral deriva de

experiencias laborales de un individuo"(p.s, n).



Concluimos que la motivacién es fundamental para cualquier individuo en un
ambiente laboral, asi como tener una satisfaccién laboral positiva incrementa mucho

al momento de llegar a los objetivos de una entidad empresarial.

Continuando tenemos el punto de vista de (Garcia y Forero,2013) en donde expone
qgue el orden organizacional, asi como el de la motivacion, ambos elementos son
quienes influyen fuertemente en los individuos al momento de realizar una tarea

laboral.

Lo cual quiere decir que si una persona esta bien motivada en su lugar de trabajo
por consecuencia, esta dara lo mejor de si en dicho centro de trabajo ,esto beneficia
al desarrollo de su desempefio al ejercer dicha labor por consecuencia tendra una
satisfaccion laboral fortalecida en la motivacion de querer desarrollarse en el campo
laboral, Desde otro punto se indica que ambos componentes son paralelos, la
satisfaccion laboral por lo general siempre sera vinculada con la
motivacion"(Aziri,2011).Este enfoque critico infiere ambos factores son dos
elementos que deben ir de la mano para conseguir resultados satisfactorios y crear

un ambiente en donde una persona esté contenta en su labor de rutina.

Por otro lado, segun Aguirre y Rincon (2017) ellos infieren que tanto la participacion
gue pueda generar un trabajador en su trabajo, asi como la satisfaccion que se
genere en dicho lugar es de suma importancia ya que ayuda al éxito a su vez se
debe tomar en cuenta que ambos factores estan vinculados, esto quiere decir que
este tipo de satisfaccién viene de un comportamiento que nace en un ambiente
laboral y que la motivacion la parte psicolégica que induce a un trabajador ejercer
su labor. Se concluye asi que ambos aspectos son esenciales y basicos para una

formacion de un centro de trabajo.

Para finalizar, la satisfaccion laboral junto con la motivacién tiene conceptos
similares en diversos autores, en donde se interpreta que el resultado final juntando
estos dos factores se obtiene como resultado el logro de metas y un buen ambiente
laboral en donde una persona se desemperfie de manera Optima.

La teoria de la motivacion es utilizada en varios conceptos ya que es una palabra



que se define en diversos conceptos desde distintos puntos de vista. Segun
SODEXO “Nos referimos, pues, a una cuestion de interés general y, gracias a esto,
muchos son los que han centrado sus investigaciones en esta cuestion, planteando

diferentes modelos.” (informacion sacada de la misma pagina web).

Segun (Maslow, 2012, p.s.n) manifiesta que la teoria de las necesidades esta
consolidada en personas que desean llevar una vida plenay satisfecha, apreciamos
gue este autor sigue la misma linea que (McLeod,2013), ambos autores plantean
gue lateoria de Maslow es la que motiva a los individuos a sentirse con la necesidad

de satisfacer dicha necesidad.

La teoria de las necesidades se clasifica en dimensiones de acuerdo a su
intensidad de necesidad y como es recibida por el individuo
(Chiavenato,2010, p.241) que nos dice:

Maslow reconocio las necesidades de:
e Las vitales: protegerse y alimentarse
e Seguridad: estar libre de riesgos
e Las sociales: amistad
e De estima: relacionadas con la percepcion

o Autorrealizacion: las mas elevadas del ser humano.

En conclusién, podemos decir que las necesidades son para satisfacerlas a su vez
se deja ser un motivador en cuanto a la conducta, por ende, si dicha necesidad es
satisfecha dejara de ser importante por ello es que las personas se esfuerzan en

cubrir dicha necesidad.



Figura 2:

Piramide de Maslow

Proceso de desarrollar todo tu

potencial para ser quien quieras
MNecesidades de Autorrealizacion

ser
Autoestima,
Necesidades de Estima autoconfianza, reconocimiento y
apreciacion
Mecesidades Sociales Participar en actividades

sociales, pertenecer a un grupo.

Seguridad, proteccion ante el
peligro, ausencia del dolor

MNecesidades de Seguridad

Mecesidades Fisiologicas

Fuente: Elaboracion propia.

Frederick Herzberg desarroll6 la famosa teoria de los dos factores se desarroll6 por
los afios 50°s, en ella se enfoca que la satisfaccion y la insatisfaccion laboral son
producto o resultado de una serie de factores. Segun Chiavenato (2010) nos dice
gueHerzberg dedujo que el trabajo que realiza una persona depende de dos factores
los cuales estan en relacion a estos factores, asi como el factor motivacion.
Apreciamos que el investigador enfoca y centra su analisis en una perspectiva de
un ambito ambiental a su vez, los factores higiénicos poseen una capacidad la cual
es confinada donde se puede aprovechar en influir en el comportamiento de los

empleados.

Para Gutiérrez (2013), como para muchos, la teoria de los dos factores varia de
acuerdo al nivel de satisfaccidén a través de ciertas condiciones especificas que
producen esos sentimientos, llegé a la conclusién que existen dos los cuales

influyen a los de factor higiene y el factor motivo. Por ello se concluye que estos



dos factores van de la mano para poder obtener resultados positivos a largo plazo.

Sobre la teoria de Herzberg se han escrito diversas perspectivas por ello existe
algunas que tienen un enfoque de complementariedad, por ejemplo (Taormina &
Gao,2013),indica que la teoria de los dos factores esté relacionado con la teoria o
mejor dicho con la jerarquia que Maslow maneja pero a cambio Herzberg afiadio
mas factores para poder medirse la satisfaccion en el centro laboral (156),
apreciamos que el autor dice que Herzberg tiene como base la teoria de Maslow,
pero este afiadi6 mas factores para poder medir en base a la parte laboral la

motivacion que las personas pueden generar a través de ella.

Segun nuestro entender, esta teoria tiene un enfoque compuesto por dos factores
la satisfaccion e insatisfaccion,sobre esta linea tenemos a (Fauziah ,Kian y
Mohamed,2013) que nos dice que el factor motivacion intrinseca es quien podra
reflejar en los trabajadores una satisfaccion en su trabajo y por otra parte los
factores de higiene también son intrinsecos ya que pueden evitar una insatisfaccion
sea, qué para el factor motivacion se necesita que sea de una manera intrinseca
gue nazca de uno para que esto dé como resultado una satisfaccion en el ambito

laboral y a su vez esta se incremente por dicha motivacion.

Por otro lado, tenemos el enfoque laboral el cual nos dice que Los factores
higiénicos son un requisito indispensable para para una empresa con relacién a un
empleador esto incluye un sueldo monetario a su vez de estar en Optimas
condiciones y relacionarse socialmente para Chiavenato (2010) la mejor manera de
evitar el factor insatisfaccion es que los motivos deben ser excelentes.
Hay factores de insatisfaccion esto incluye

e Paga percibida

e Optimas condiciones para la comodidad
En cuanto a los factores de motivacion hace referencia a las actividades en cuanto
al perfil de la persona que se realiza entorno con

e Responsabilidad absoluta por realizar labores

e Tener bien fijas los objetivos de la empresa

e Realizar un autoexamen de como se desempefia en su trabajo.



Concluimos con esta Ultima imagen que la parte opuesta de la insatisfaccion no es
producto de la satisfaccibn mas por el contrario, es que existe una ausencia de
satisfaccion. Cada factor por lo expuesto en la imagen tiene su propia dimension.
La teoria de Herzberg es aquella donde las condiciones internas del individuo son
conducidas por los sentimientos de realizacion o satisfaccién personal, también se
ve relacionada con ciertas necesidades de nivel secundario que evita la

insatisfaccion de trabajadores.

Figura 3:
El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores Higiénicos Factores Motivacionales

Su existencia aumenta la
satisfaccion en el trabajo

Son extrinsecos o ambientales:

= Politicas de la
organizacion
* Salario

* Prestaciones

* Condiciones de trabajo

*  Estilos de supervision

* Relaciones
interpersonales

*  Estatus

e Sepguridad en el trabajo

Factores Motivacionales

Son intrinsecos:

* Realizacion personal
* Reconocimiento

* Responsabilidad

* El trabajo en si

* Crecimiento personal
*  Avance en la carrera

Factores Higiénicos

Su existencia evita
la insatisfaccion en el trabajo

Fuente: Chiavenato.2010 Elaboracién: Propia



Figura 4:
Los factores que producen satisfaccion o insatisfaccion

Cuando son precarios Cuando son excelentes
Ausencia de satisfaccion Factores Motivacionales Mayor satisfaccion
Mayor satisfaccion Factores Higiénicos Ausencia de

insatisfaccion

Fuente: Chiavenato 2010 Elaboracion: Propia

McClelland en el afio de 1961 dice que la motivacion de una persona puede que se
deba la constante busqueda de poder dominar ciertas necesidades para que se
pueda estar satisfecho estas son la afiliacion seguido de la necesidad de logro y

finalizando con la necesidad de poder.

Sobre la teoria de las necesidades de McClelland varios autores desde distintos
puntos de vista le han dado un enfoque laboral
,educativo,psicologico,administrativo entre otros , en este caso abordaremos
perspectivas las cuales mas se relacionan a nuestro tema con respecto a nuestro
enfoque laboral tenemos a Naranjo (citado en Araya y Pedreros,2010) se percibe
gue McClelland indica que existen tres motivos por los cuales las personas sienten
necesidades basadas al logro ,afiliacion y poder asi mismo, los propios individuos se
comportan de una manera en donde se ve afectada la parte del desempefio en
muchos lugares de trabajo con relacion a las tareas que una persona puede ejercer,
apreciamos que esta teoria en el enfoque laboral busca un fin en el trabajo, el cual
indica que las tres necesidades son de motivaciones sociales que impactan en las

labores de trabajo y las tareas que estos realizan.



Por otro lado, tenemos el enfoque administrativo de McClelland, este enfoque
plantea que los directivos no pueden hacer todo por si mismos y, por la parte
ejecutiva no puede resolver ni realizar todas las labores de una empresa, se
necesita de apoyo un equipo de trabajo para realizas las tareas que falten ser

ejecutadas asi mismo,

McClelland intuyo esto y se percaté que las necesidades de logro no son la
respuesta para poder realizar el éxito total. (McClelland, citado en Whelan,2014),
por ende, este planteamiento explica la relacién entre empleado y gerencia, explica
como un encargado de una entidad no puede realizar todo sin tener la ayuda de un
empleador.

Asi mismo en el ambito psicologico tenemos a (Guillen Saris,2013, p.68)
“‘McClelland’s Based on the theory of necessity, it was concluded that "power" has
a high impact in relation to the rewards of the dimensions of power, achievement
and affiliation. Apreciamos que el autor indica que el "poder" impacta en las
recompensas de cada una de las tres dimensiones por ello es que las empresas
deben y tienen que dar importancia a esta palabra ya que es un motivo por el cual
las tres necesidades se puedan ejecutar de manera en la que la empresa obtenga

resultados de beneficio para si mismo.

Finalmente apreciamos que esta teoria es muy importante para llevar a cabo
objetivos de una empresa la cual este en relacion con las tres necesidades que
McClelland’s detalla en su teoria por consecuencia las entidades empresariales
deben saber cobmo manejar a su equipo de trabajo el cual ira de la mano con los

ejecutivos para llevar a cabo la realizacion de metas de dicha empresa.



Figura 5:

Teoria de McClelland’s

LOGRO

COMPETENCIAS

PODER /I | AFILIACION

N

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la teoria de la expectativa se escriben diversas definiciones, desde distintas
perspectivas laboral, psicoldgica, persona. por ejemplo (Risk,2019) nos indica que
esta teoria se desarrollé para poder revelar niveles en relacion a la motivacion de
las personas y esta se hace mas significativa al momento de desarrollarse en la
parte labora. Apreciamos que el autor tiene un enfoque dirigido a la parte laboral el
cual indica que las personas optan por varios comportamientos con relacion a las
labores que puedan ser realizadas por un equipo de trabajo o percibirlas también

de manera individual.

Por otra parte, la teoria de expectativas se le conoce también como teoria de la
expectacion, desde un enfoque de la necesidad de la persona segun Chiavenato
(2010) indica que esta teoria nos brinda una explicacion en donde las personas
pueden elegir tener un comportamiento ante diversas opciones que se les
interponga en ese momento. Inferimos que las personas son quienes de acuerdo a
los resultados que pondran en consideracion la conducta que estos tienen por ello
la relacién del comportamiento con la teoria puesto que todo depende de la decision
gue pueda tomar el individuo con respecto a la situacion que este pueda pasar para

poder reaccionar ante los resultados que estos buscan.



Por otra parte, tenemos la postura de otro autor quien indica en como un
reconocimiento va de la mano del comportamiento de manera que este autor indica
gue es importante contar con el esfuerzo de la persona. Esta nos explica que Vroom
creo esta teoria empezando por tener como solidez o base a la expectativa para
asi entrar a un proceso el cual puedas desarrollar en tu ambito laboral, él nos indica
gue juntando estos factores nos da como resultados la persistencia y también el
esfuerzo en que se pueda desarrollar un caso. (Girado.2019, p.170).

El autor indica que las personas buscan como recompensas un reconocimiento, un

salario y se analiza los comportamientos que las personas han elegido.

Finalmente, tenemos un enfoque educativo, la finalidad de este es articulo es
sugerir modelos motivacionales apoyandose en la Teoria de las expectativas. Por

ejemplo:

“Motivational modeling for students in the education system using ‘Reward and
punishment based on Expectancy theory. In this model, the motivation of each
student is evaluated by the reward or punishment given by the teacher based on
expected score comparing with previous one. If the student gets higher score,

he will getrewarded, otherwise he will be punished”. (Min, Xuan y Kamioka,2019,

p.s.n).

Apreciamos que este autor realiza un método el cual esta respaldado por la Teoria
de las expectativas de Vroom que esta enfocado hacia los profesores, a su vez los
estudiantes son importantes ya que contribuyen su aporte para que se realice esto

de manera exitosa.

Concluimos asi que para determinan la motivacion de dicha teoria se debe realizar
alguna actividad con un fin esperado como los objetivos personales, la relacion
entre recompensas y expectativas, asi mismo esta teoria nos induce a la conclusién
de tener un esfuerzo de manera individual con relacién al desempefio del mismo

logrando asi una meta propia.



Figura 6:

Modelo de las expectativas.

- Resultado intermedio Resultado intermedio - Resultado final
de primer nivel de segundo nivel
Esfuerzo Desempefio Recompensa Objetivos
Individual ’ Individual \ Organizacional Personales

» Relacion entre Relacion entre
Relacién entre .
. desempefio y recompensa y
esfuerzo y desempefio .
recompensa objetivos personales

| | |
) ) =)

Fuente: (Chiavenato, 2010) Elaboracion: Propia

En cuanto a la teoria de la equidad proviene del autor Stacy Adams que estable
preguntas referentes a la recompensa e intercambio a su vez, se plantean varios
enfoques los cuales analizaremos a continuacion por ejemplo (Bakhtawar,2016)
nos dice que se considera que la motivacion y la satisfaccion del trabajo son el
resultado de una comparacion entre: resultados y las entradas percibidas por un
empleado en relacion a los resultados “con esto podemos concluir que el autor se

refiere que debe existir una equidad como resultado de satisfaccion.

Por otro lado, tenemos un enfoque del punto laboral de (Tamayo y Gamero) en
donde se considera como una teoria de motivacion humana en las organizaciones,
la persona percibe la equidad comparando el conjunto de sus aportaciones “esto
quiere decir que en el ambito laboral es el conjunto de un resultado de una
organizacion que proporciona un estatus, una autorrealizacién que es recibido por

la labor realizado.



La teoria de la equidad surge al momento de sentir una satisfaccion por parte de
las personas al momento de recibir algo para Robbins(2013), “se puede definir
como una proporcion en la cual una persona brinda un aporte a su centro de labor
y a cambio recibe una recompensa’(p.219), apreciamos que el autor indica que una
persona realiza una labor a cambio de sentirse satisfecha con una recompensa por
realizar dicha labor a esto se une la Administracion de la compensacién quien
propone que la Teoria de la Equidad radica de la teoria de la motivacion laboral la
cual se ve distinguido en cuanto a la funcién que una persona pueda desarrollar ya
sea ideas relacionadas a los objetivos de obtener recompensas o castigos en base
al desempefio o la satisfaccion de una persona, ambos autores van en la misma
linea entonces podemos concluir que esta teoria es conduce a la motivacion que
tiene una persona al realizar una labor sabiendo que recibira una recompensa por

ella 'y eso hace que esta se sienta satisfecha por el trabajo realizado.

Para finalizar, Abdelghafour Al-Madi (2012) definen la teoria de la equidad a partir
de los individuos que trabajan para una organizacion y este a su vez presenta
habilidades. concluimos que todas las teorias tienen el enfoque donde la motivacién
esta presente en una remuneracion, estatus o alguna recompensa a cambio de

realizar lo propuesto.

Sobre la motivacion intrinseca han escrito diversas posturas desde innumerables
perspectivas, tenemos desde un enfoque laboral, psicolégico, personal, educativo
entre otros, a continuacion, abordaremos 3 perspectivas que mas se asemeje a

nuestro tema y de esta manera buscar un mejor analisis sobre el informe.

Con el enfoque laboral vemos que la motivacion intrinseca es quien e alguna
manera satisface ciertas necesidades desde el punto de contenido de trabajo asi
mismo del trabajo que se ejecuta (Rivera,2014),apreciamos que esta teoria busca
un fin laboral, en el cual se proyecta que la motivacion se encuentra internamente,
Osea tiene que nacer de nosotros mismos para realizar alguna actividad esto trae
como beneficio el éxito a su vez esta motivacion tiene un mayor énfasis al momento

de realizar un trabajo donde implique una serie de servicios.



Por otra parte, tenemos el enfoque personal, esta definicion aborda la motivacién
intrinseca desde las personas a base de sus sentimientos y satisfaccion es decir
este tipo de recompensas intrinsecos un factor que influye en las recompensas que
son basicas (Fernandez,2017), por ende, este enfoque busca explicar la influencia

gue la motivacion intrinseca tiene en las personas para satisfacer sus necesidades.

Finalmente tenemos un enfoque psicoldgico este enfoque busca una razén por el
cual la motivacién intrinseca es importante por ejemplo para Fischer, Malycha y
Schafmann (2019, p.s.n) manifiestan en su articulo de revista sobre la influencia de
la motivacion intrinseca y también sobre los factores extrinsecos que son sinérgicos
cuando se trata de innovacion que la motivacion intrinseca es caracteristica por una
valoracion de manera personal y también atractiva. ellos nos dicen que el
desempeiio creativo es un desempeio que fluye de manera positiva en relacion a
la motivacion intrinseca, se concluye que la motivacion intrinseca tiene un enfoque
hacia la parte creativa de la persona sumandole lo positivo que esto genera para
dicha persona, asi mismo esta motivacion es una de las llamativas ya que impulsa

de manera propia realizar ciertas cosas que la persona desea hacer.

Concluimos asi que la motivacion intrinseca es un tipo de motivacién que depende
del mismo individuo si desea realizar algo 0 no y esta a su vez, no espera algo a
cambio y brinda efectos positivos cuando este se desarrolla en un ambiente grupal

ya que de esa manera se da un desempefio innovador y creativo.

Dimensiones de la motivacion intrinseca

Las dimensiones de la motivacion intrinseca estan basadas en los resultados que
son obtenidos por los trabajadores, dichos resultados se dan por el propio trabajo
gue estos ejercen, por ello el define estos componentes como: involucramiento,
desempenio, identificacidn, orientacion a la meta, libertad de decision, competencia,
sentido, progreso

Involucramiento: Esta dimensién va relacionada y dirigida hacia los trabajadores
que laboran dentro de una entidad empresarial en donde se les da la coyuntura para

poder llegar a la meta de la empresa.



Desempefio: Esta dimensidn se refiere a las actitudes o comportamientos que los
trabajadores tienen frente a su labor o al momento de efectuar sus funciones como

tal.

Identificacion: esta dimension se refiere a las metas de una empresa y las cuales
son comunicadas al personal para que ellos formen parte del equipo hacia la meta

y se sientan comprometidos con él.

Orientacion a la meta: son las actitudes de rendimiento y comportamiento labores
la sensacion de éxito que un trabajador pueda tener al momento de desempefiar

su labor que eligi6.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo y estuvo orientado a desarrollarse de
tipo descriptivo.

Hernandez (2014). La investigacion descriptiva es la encargada de describir los
fendmenos sociales en punto determinado y una etapa temporal. Desde la éptica
cognitiva se encarga de describir y estd el enfoque estadistico que brindar

parametros.

El aporte que brinda la investigacion fue de tipo aplicada porque a partir los
resultados analizados como resultado obtendremos conclusiones las cuales

brindaran los aportes. Ferrer (2010).

Mi disefio fue no experimental porque tuvo un desarrollo en cual no se manipul6 o
intervino en las variables independientes por parte del investigador sobre los

fendmenos que ya han ocurrido (Hernandez, 2014).

El disefio de mi investigacion fue de tipo descriptivo porque se observo la conducta
de los trabajadores de la cafeteria sin influir en ella su vez, es transversal ya que
como finalidad tuvo poder dar una descripcion de variables a su vez se analizo la
incidencia, asi como la interrelacion de un momento propicio (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).
3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable de analisis: motivacion intrinseca. El individuo se moviliza segun las
consecuencias que esta espera producir o generar (Thomas, 2005).

Dimension de analisis: involucramiento, desemperio, identificacion, orientacién a la
meta.

Indicadores de analisis: Involucramiento: Orientacion al equipo, desarrollo de

capacidades.



Desempefio: Comportamiento, empoderamiento, desarrollo de actividades.
ldentificacion: Metas, reconocimiento social, incentivo externo.

Orientacion a la meta: Enfoque al cliente, compromiso, motivacion de logro.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacién segun Hernandez (2014) es el total de sucesos que estan en coincidencia
con una serie de especificaciones (p.65).

La poblacion estuvo compuesta por 70 de una cadena de cafeterias del local de
Miraflores.

Asimismo, se utilizo criterios de segmentacion:

Criterios de inclusion:

Se considero a todo el personal del local de Miraflores Criterios de exclusion: No se
tomo en cuenta para la muestra al area administrativo.

Muestra

La muestra estuvo constituida por cocineros, cajeros, area de despacho, mozos, area
de limpieza la muestra es definido como La muestra hace referencia a los subgrupos
de un total de poblacion, en donde se obtendra los datos que tiene que ser analizados
y definidos con precision (Hernandez. Fernandez y Baptista, 2010).

Muestreo

El muestreo que se utilizé en esta investigacion fue de tipo no probabilistico,
utilizando un muestreo intencional. que se refiere Hernandez (2014) la muestra no
probabilistica es la poblacion la cual ha sido elegida para saber las caracteristicas y
ver la probabilidad de dicha investigacion.

Unidad de analisis: colaboradores de una cadena de cafeterias en Miraflores.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Monje (2011) la técnica de la encuesta tiene como caracteristicas obtener datos
mediante las personas las cuales estan dispuestas a darnos la informacion que
necesitamos, este método es adecuado para estudiar las peculiaridades de las

personas a quienes nos dirigimos.

La técnica que se uso en esta investigacion fue la encuesta.
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En cuanto al instrumento de esta investigacion se opt6 por usar el cuestionario

Un cuestionario es el conjunto de varias variables las cuales se mediran, a su vez,
tiene que ser coherente teniendo relacion con nuestro planteamiento de problema,
asi como también de la hipotesis (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Validez del instrumento

Para la validez del instrumento utilizamos criterios

Validez de contenido

Para obtener la validez de contenido del instrumento se realizé un juicio de expertos,
el cual estuvo conformado por 3 expertos profesionales de la Universidad César
Vallejo, los cuales son especialistas en el tema de Motivacion intrinseca quienes nos
dieron opiniones y observaciones para mejora del instrumento, estos fueron los

resultados

Tabla 2

Validacion de expertos.

Expertos Grado Académico Opinion de
Aplicabilidad
Zevallos Gallardo Veronica Mg. Docencia Universitaria.  Aplicable
Jara Miranda Robert DR. En adm. empresas Aplicable
Castillo Canales Braulio Maestro en adm. Turismo Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos nos permitio ver que el instrumento es aplicable y a

Su vez este tuvo un alto grado de validez con relacion a su contenido.

Confiabilidad
Para la confiabilidad del trabajo se aplicé una prueba piloto a 30 personas y los
resultados fueron procesados en el SPSS, y el estadistico de Alfa de Cronbach salié

el siguiente resultado, 0.882, lo cual demuestra que se tiene una alta confiabilidad.
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Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada N de elementos

en los elementos
tipificados

877 ,882 27

3.5. Procedimiento

En este apartado mencionamos el procedimiento metodoldgico de este trabajo de

investigacion, donde se describe el modo de recoleccion de informacion, asi también

como el control de variables, asi como las coordinaciones que se dio con la

institucion que fueron elementales para la realizacién de la presente tesis.

Tabla 3

Cuadro de procedimientos.

Modo de recoleccion

de informacion

Manipulacién 0

control de variables

Coordinaciones

institucionales

La recoleccion de datos que se utilizara con la técnica de encuesta
y el instrumento denominado cuestionario tuvieron como base a
Monje (2011), (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Luego se
realizara la validez de contenido con 3 expertos, la validez de
constructo se realizara una confiabilidad para que sea viable. Una
vez que nuestro instrumento se encuentre apto procederemos a

aplicar los cuestionarios

Procederemos a aplicar los cuestionarios en diversos momentos,
para que la recoleccion de datos serdn lo mas objetivo posible.
Cuando se obtenga la data total se procederd a revisar los
cuestionarios seguido de ser enumerados para una clasificacion
mas sencilla, las incidencias seran parte de la observacion que
tendra nuestro cuestionario, para un control de variables
seleccionaremos a nuestros encuestados.

Asi mismo, no se manipulara el cuestionario, se revisara

constantemente para un mejor desarrollo de nuestra encuesta

Para conseguir nuestra muestra, se pasara a coordinar con las
siguientes instituciones:

1.la cadena de cafeteria

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. Método de andlisis de datos

La presente investigacion realizé una recoleccién de datos y se uso el programa de
SPSS el cual ayudo alainterpretacion de la estadistica descriptiva, asi mismo se utilizo
los estadisticos descriptivos.

3.7. Aspectos éticos

La investigacién respeto las normas cientificas, asi como también se pidi6 y permiso
correspondiente para el desarrollo de este estudio en la empresa, asi mismo este
trabajo conto con la discrecion que se baso6 en el anonimato de los encuestados
protegiendo asi su identidad ante la Ley y la comunidad cientifica.

Por otro lado, los reglamentos de grados y titulo de la Universidad Cesar Vallejo tienen
vigente sus disposiciones, esto quiere decir que la informacion que se dio en esta
investigacion es auténtica y con conformidad al producto del presente trabajo,
dejando de lado el plagio de otro trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

Sobre la motivacién intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
el distrito de Miraflores principalmente el nivel de dicha motivacion es bajo esto se
infiere ya que los trabajadores de dicha empresa no se sienten con la motivacién ni
el compromiso respectivo esto se debe a la falta de compromiso que estos tienen y
a su vez la empresa no les brinda las facilidades necesarias para que ellos puedan
desenvolverse de la manera esperada , esto puede traer consecuencias de manera
negativa en cuanto a la relacion trabajador empresa ya que sin dicha relacién el
colaborador denota realizar sus actividades de manera obligatoria lo cual es su deber

mas por el contrario deberia existir un compromiso ya que es su lugar de trabajo.

Asi mismo si el nivel de motivacion intrinseca que se maneja es bajo como resultados
tenemos a empleados descontentos y sin orientacion propia a realizar mejoras u
observaciones las cuales podrian ser tomadas por la cadena de cafeteria ya que una
empresa bien dirigida se debe al compromiso de ambas partes de no ser asi , los
resultados no seran lo mas esperados por otra parte si bien es cierto la motivacion
intrinseca se maneja de manera interior por parte de cada persona , existen maneras
en las cuales la empresa puede llegar hacia ellos de manera indirecta a su vez la
motivacion intrinseca es un buen aliado en cuanto se trata un trabajo en base a la
atencion esto se debe a que dicha motivacion tiene mayor impulso o impacto al

momento de satisfacer necesidades y a cambio recibir gratitud .

Esta cadena de cafeterias tiene buenos recursos para ser un buen lugar en donde
uno pueda desarrollarse y crecer como profesional sin embargo tiene la desventaja

de la falta de flexibilidad por parte de los encargados

Apreciamos que un 23.33% de los encuestados indican que la motivacién intrinseca
de la cafeteria es baja esto refleja que en este lugar no se esta desarrollando dicha
motivacion asi mismo un 53.33% de los encuestados indican que esta motivacién es
media en su centro de labor, lo cual si realizamos la sumatoria de dichos niveles nos

da como resultado 76.6% el cual es un numero muy elevado en donde se refleja
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claramente la ausencia de la motivacion intrinseca en la cafeteria lucio caffe.por otra

parte podemos apreciar que solo un 23.33% indica que la motivacion intrinseca en

dicha cafeteria es alta y no tienen problema con ello , siendo este cantidad un nimero

muy bajo y a su vez refleja que existe dificultades con la motivacion intrinseca en la

cafeteria.

Andlisis inferencial

Variable Motivacion Intrinseca

Para analizar estos resultados y los baremos se tuvo que usar una férmula de

estaninos asi mismo, esta pasara a ser detallada para nuestra Variable Motivacion

Intrinseca
Cuadro de Motivacion Intrinseca

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 4

Tabla de escala de Likert, Motivacion Intrinseca

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5

Tabla de puntos de corte de la variable Motivacion Intrinseca

Puntaje  Punto de

nominal corte Rangos y niveles

Minimo 85 Bajo
Medio 103 Medio

Maximo 118 Alto

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6

Tabla de rango bajo, medio y alto.

Bajo Medio Alto
85 96-97 103 107-108 118
Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 7

Tabla de rangos de la Variable Motivacion Intrinseca

Rango Rangos
Rangos inferior superior
Alto 108 118
Medio 97 107
Bajo 85 96

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7

Grafico de la variable motivacion intrinseca
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.
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Interpretacion:

Apreciamos que un 23.33% de los encuestados indican que la motivacion intrinseca
de la cadena de cafeteria es baja esto refleja que en este lugar no se esta
desarrollando dicha motivacion asi mismo un 53.33% de los encuestados indican
gue esta motivacion es media en su centro de labor, lo cual si realizamos la sumatoria
de dichos niveles nos da como resultado 76.6% el cual es un numero muy elevado
en donde se refleja claramente la ausencia de la motivacion intrinseca en la cafeteria
lucio caffe.por otra parte podemos apreciar que solo un 23.33% indica que la
motivacion intrinseca en dicha cafeteria es alta y no tienen problema con ello , siendo
este cantidad un numero muy bajo y a su vez refleja que existe dificultades con la

motivacion intrinseca en dicha cadena de cafeterias.

Andlisis inferencial

Dimension Involucramiento

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizé la formula de estaninos la
cual pasaremos a detallar para nuestra dimension llamada involucramiento

Cuadro de involucramiento

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 8

Tabla de escala de Likert, Involucramiento.

Equivalente
Escala Likert ordinal
Totalmente en
desacuerdo 1
En Desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3
De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 9

Tabla de puntos de corte de involucramiento

Puntaje Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 22 Bajo

Medio 28 Medio

Maximo 34 Alto

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 10
Tabla de rango bajo, medio y alto

Bajo Medio _
] |

22 26 -27 28 30-31 34

Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11

Tabla de rangos de la dimension involucramiento

Rango Rangos

Rangos inferior superior
Alto 31 34
Medio 27 30
Bajo 22 26

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8

Gréafico de la dimensién involucramiento
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Apreciamos que el 43.3% de los encuestados indica que el involucramiento que hay en la
cafeteria es de nivel bajo el cual indica que existe dificultades ante ello, seguido a
esto un 30% afirma que el involucramiento es de nivel medio sumando esto dos
niveles nos resultan que un 73% indica una cantidad de manera negativa, por el
contrario, solo un 26.67% afirma que el involucramiento que se da es en la cafeteria
es de manera alta y sin problema. Concluyendo asi que mas de la mitad del personal
no se siente involucrado con la empresa demostrando asi la falta de dicha dimension
por ello es que talvez los trabajadores no sientan el compromiso necesario cuando
realiza sus tareas diarias en dicho lugar asi mismo denota que la mayoria no pone

su interés por completo generando problemas a la hora de las metas de la cafeteria.
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Andlisis Inferencial

Dimensién desempefio

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizé la férmula de estaninos la

cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién desempefio

Cuadro de desempefio

Determinamos los equivalentes de la escala Likert.

Tabla 12

Tabla de escala de Likert, Desempeiio

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13

Tabla de puntos de corte de la dimension desempefio

Puntaje  Punto de

nominal corte Rangos y niveles

Minimo 19 Bajo
Medio 24 Medio

Maximo 29 Alto

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 14

Tabla de rango bajo, medio y alto.

Bajo Medio Alto
19 22-23 24 26-27 29
Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Tabla de rangos de la Dimensioén desempefio

Rango Rangos
Rangos inferior superior
Alto 27 29
Medio 23 26
Bajo 19 22
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 9
Gréfico de la dimension desempefio
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

En el siguiente grafico se aprecia que un 13.33% indica un alto nivel de desempefio
el cual denota que no presenta dificultades ante realizar un desempefio de excelencia
en la cafeteria de Miraflores, sin embargo un 53.3% indica que el desempefio que se
pueda desarrollar en dicha cafeteria es de nivel medio el cual no es del todo
satisfactorio afladiendo a ello el nivel bajo el cual esta representado por un 33.3% ,

entre ambas sumatorias da un resultado de un 86% el cual es una cantidad
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considerable lejos de tener un desempefio de manera apta en dicho lugar ya que a

causa de esto puede que se genera ciertos problemas al momento de realizar las

labores o tareas diarias en la cafeteria.

Andlisis Inferencial

Dimensién Identificacion

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizé la formula de estaninos la

cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién llamada identificacion.

Cuadro de identificacion

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 16

Tabla de escala de Likert, Identificacion.

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17

Tabla de puntos de corte de identificacion

Puntaje Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 20 Bajo
Medio 23 Medio

Maximo 27 Alto

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18

Tabla de rango bajo, medio y alto.

Bajo Medio Alto

20 22-23 23 25-26 27

Media aritmética

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19

Tabla de rangos de la dimensién identificacion

Rango Rangos

Rangos inferior Superior
Alto 26 27
Medio 23 25
Bajo 20 22

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10
Grafico de la dimension identificacion.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.
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Interpretacion:

En el grafico podemos apreciar claramente que un 13.3% indica que la identificacion
gue siente por parte de la cafeteria es de nivel alto el cual es muy positivo ya que el
compromiso y dedicacion por realizar sus actividades en dicho lugar es muy bueno,
sin embargo, la cantidad es minima por el contrario un 50% de los colaboradores
indican que la identificacién es de nivel medio por ende es una cifra preocupante
seguido a esto un 36.67% precisa que el nivel de identificacion es alta esto indica
gue existen colaboradores los cuales no se sienten identificados con su lugar de
trabajo ya que los niveles de medio y bajo son muy altos siendo esto mas de un 50%

del total de todos los que trabajan en aquel lugar.

Andlisis Inferencial

Dimension Orientacion a la meta

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizo la formula de estaninos la
cual pasaremos a detallar para nuestra dimension llamada identificacion.

Cuadro de orientacion a la meta

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 20

Tabla de escala de Likert, orientacion a la meta.

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21

Tabla de puntos de corte de Orientacion a la meta

Puntaje  Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 23 Bajo
Medio 28 Medio
Maximo 34 Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 22

Tabla de rango bajo, medio y alto.

Bajo Medio _
] |

23 27-28 og  30-31 34

Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23

Tabla de rangos de la dimension identificacion

Rango Rangos

Rangos inferior Superior
Alto 31 34
Medio 28 30
Bajo 23 27

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 11

Gréfico de la dimensién orientacion a la meta.
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Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Apreciamos que un 33.3% de los encuestados indica que el nivel que se maneja en
cuanto a la orientacion a la meta es de nivel bajo, lo cual es una cifra preocupante
porque esto quiere decir que la orientacidon a la meta en los encuestados es muy baja
y esto como consecuencia. Dificulta al momento de querer llegar a los objetivos
propuestas por la empresa y sin el compromiso de todos los colaboradores no se
llegara a dicho objetivo. Por otro lado, un 40% del nivel indica que la orientacion a la
meta es de precision media esta apreciacién se da gracias a que los trabajadores
ejercen un compromiso y compafierismo de manera media, por otra parte, asi mismo
juntando ambos niveles hacen mas de un 50% en que los colaboradores indican una
cifra considerable de manera negativa esto quiere decir que la cafeteria presenta

dificultades al respecto ya que no todos los colaboradores trabajan en equipo.
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Graficos descriptivos
Tabla 24

Cuadro del item 1

La motivacion de la empresa te hace mas productivo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 14,1
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
23 32,4 32,4 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 12

Grafico del item 1, La motivacion de la cadena de cafeteria te hace mas productivo.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta la motivacion de la empresa de cafeteria te hace méas productivo,
se puede apreciar que el 11.27% se encuentra totalmente acuerdo en cuanto en
cuanto a la produccién. Asimismo, el 2.817% denot6 estar en desacuerdo lo cual
evidencia un alto nivel de disgusto debido a que no existe motivacion para los
trabajadores de dicha cafeteria esto se debe al poco interés que le puedan tomar a
los trabajadores Un 32.39% de la muestra manifiesta no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de esta manera si se realiza la sumatoria de las 2 escalas las cuales
han sido negativas tenemos que un 35.207% denota que la cadena de cafeteria de
Miraflores presenta ciertas dificultades para cumplir con la motivacién a la hora de
trabajar. por otro lado, se puede aprecias que un 53.52% esta conforme con dicha
afirmacion aqui se refleja que a pesar de algunas dificultades que presente dicha
cafeteria a la hora de trabajar, la gran mayoria de dicho lugar refleja estar contento

y ser un trabajador productivo.

Tabla 25
Cuadro del item 2

El cargo y las responsabilidad que tienes en la cadena de cafeteria te motivan a un mejor

desempefio
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
15 21,1 21,1 21,1
ACUERDO
EN DESACUERDO 6 8,5 8,5 29,6
Validos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 59,2
DESACUERDO
DE ACUERDO 29 40,8 40,8 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 13
Gréfico del item 2, El cargo y la responsabilidad que tienes en la cadena de cafeteria

te motivan a un mejor desempefio
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Interpretacion:

Sobre la pregunta el cargo y la responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan
a un mejor desempefio se pudo ver que un 21.13 esta con una posicion en la cual
esta totalmente de acuerdo con el cargo asi mismo la responsabilidad que se tiene en
dicha cafeteria por otra parte un grupo minimo de un 8,451% tiene una posicidén en
desacuerdo , se puede apreciar que ni la responsabilidad conlleva a hacerse cargo
de un puesto , en otra faceta un 29,58% dice que no se encuentra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, realizando la sumatoria del porcentaje en desacuerdo y el porcentaje
de los de ni de acuerdo ni en desacuerdo se obtiene un 38.031% se encuentra en
una posicion negativa en donde estan en desacuerdo o simplemente no intervienen
en dicha premisa . muy por el contrario, un 40,85% denota con la opcidn que esta de
acuerdo con las responsabilidades que se les son asignadas en la caferia de
Miraflores. En este caso las sumatorias de las opciones totalmente de acuerdo y de
acuerdo hacen un total de 61.98% lo cual es mas de un 50% del total esto es muy

Optimo para la cafeteria.
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Tabla 26

Cuadro del item 3

Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu entendimiento y comodidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 22,5
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
13 18,3 18,3 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0
Nota: Fuente, Encuesta del investigado
Figura 14

Grafico del item 3, Tienes la libertad de adecuar

entendimiento y comodidad.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu entendimiento
y comodidad un 9,859% contesto satisfactoriamente en totalidad acuerdo esto es muy
bueno ya que refleja la cadena de cafeteria es muy flexible a la hora de adecuar
protocolos o nuevas normas asi mismo un 59,15% contestaron que estaban de
acuerdo con dicha premisa esto quiere decir que es aceptable , por otra parte existe
un porcentaje de negativa que sumando las opciones de en desacuerdo que es un
12.68% y ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 18.31% da como resultado que un
30.99% tiene cierto recelo al recibir los nuevos protocolos que se implementan en la
cadena de cafeteria , esto quiere decir que se presenta dificultades . Entonces
podemos concluir que a pesar de presentar ciertas dificultades la mayoria de
trabajadores adecua los protocolos a su comodidad esto es muy positivo para la
empresa ya que la flexibilidad siendo esto de manera positiva reflejado en mas de
un 50% de trabajadores puede ayudar a las mejoras que se quiere dar por los

protocolos.

Tabla 27

Cuadro del item 4

Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que serd tomada en cuenta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 16,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
26 36,6 36,6 53,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 33 46,5 46,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado
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Figura 15
Gréfico del item 4, Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera

tomada en cuenta.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

En cuanto a la pregunta del item nimero 4 la cual es Hay libertad en aportar en la
mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta. Existe un porcentaje
significativo de un 36.62% es decir casi la cuarta parte de la totalidad de la muestra
manifiesta que no esta de acuerdo ni en desacuerdo asi mismo, un pequefio grupo
de 9.859% esta en desacuerdo sumando estos dos escalas dan como resultado un
46.5% el cual es un gran porcentaje que esta en una posicion negativa, por otra parte
también hay trabajadores que estan de acuerdo con tener la libertad de aportar ideas
y que estas sean tomadas en cuenta es el caso de un 46.48% el cual esta de acuerdo
por esa posicion sumandole a esto un 7.042% que estd en una posicion de
totalmente de acuerdo. Lo cual refleja un total de 53.5% que significa mas de la mitad
del personal por ende podemos dar la conclusion que, aunque existan posiciones las
cuales no sienten que son tomados en cuenta existe gran parte los cuales si sienten

gue su opinion es tomada en cuenta.

Tabla 28
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Cuadro del item 5

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
9 12,7 12,7 12,7
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 15,5
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 45,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0
Figura 16

Grafico del item 5, El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu

equipo laboral.
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Interpretacion:
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Sobre el item EIl desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo

58



laboral existen notables posiciones tanto de acuerdo como en desacuerdo por una
parte esta un 29.58% que simplemente no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
afadiéndole a esto un pequefio grupo de 2.817% el cual si est4 en una posicion de
desacuerdo al sumar estas dos escalas nos da como resultado que un 32.4% se
encuentra en una negativa respecto al desenvolvimiento laboral que este pueda
desarrollar , siendo esta una tercera parte del total de colaboradores . por otro lado,
existe una gran cifra notoria con escala de “de acuerdo” el cual tiene un 54.93% el cual
es muy positivo para la cadena de cafeteria y por otra parte también esta el grupo
gue se abstiene en contestar ni de acuerdo ni en desacuerdo que son un 29.58%. pero
con ello podemos llegar a la conclusion que mas de 50% de trabajadores esta de
acuerdo con que motiva a su equipo de trabajo asi mismo también se ve reflejado que

casi una tercera parte no esta de acuerdo con dicho item.

Tabla 29

Cuadro de item 6

Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
6 8,5 8,5 8,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 19,7
Validos NI DE ACUERDO NI EN
25 35,2 35,2 54,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 32 45,1 451 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 17

Grafico del item 6, Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral.
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Interpretacion:

En cuanto al item 6 Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral se puede
reflejar cifras optimas al desarrollo de capacidades dentro de la cadena de cafeteria
en Miraflores pues que un 45.07% indica que esta de acuerdo con dicho item por
otra parte la escala relacionada a la opcién ni de acuerdo ni en desacuerdo es un
35.21% cabe relatar que esta cifra es ligeramente preocupante ya que es una mas
de 20% trabajadores quienes no les es benefactora esta escala, por otra parte la
escala que contesta al nombre de en desacuerdo es de un 11.27% esto significa que
un bajo numero de trabajadores no estan de acuerdo con desarrollar sus
capacidades dentro de cafeteria asi mismo no es una cifra por la cual preocuparse
ya que forma parte de un 10% del total de personal asi mismo la escala de acuerdo
tiene un 45.07% del 100% del total esto quiere decir que a pesar de que exista ciertas
dificultades y oposiciones a realizar cada trabajador sus capacidades en cafeteria
esta escala es apoyada ya que solo un 8.451% estd en desacuerdo con dicha

premisa.

Tabla 30

Cuadro del item 7
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La motivacion es el principal pilar que te transmite la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 23,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
26 36,6 36,6 60,6
DESACUERDO
DE ACUERDO 28 39,4 39,4 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 18

Grafico del item 7, La motivacion es el principal pilar que te transmite la empresa.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta La motivacion es el principal pilar que te transmite la empresa se
parecia que un 11.27% se encuentra en una posicion de totalmente de acuerdo, asi
mismo un 39.44% se encuentra en una posicion de acuerdo. Asi mismo el 12.68%
denoto estar en desacuerdo lo cual evidencia un bajo nivel de disgusto debido a que
alllegar atrabajar a la cadena de cafeteria no encuentran esa motivacion que necesita
ser transmitida esto generando una confusion de que si es 0 no la motivacion un pilar
qgue maneja cafeteria. Por otra parte, si sumamos las escalas de acuerdo que es un
12.68% junto con la escala de ni en desacuerdo ni en acuerdo nos encontramos que
un 36.62% haciéndose asi un total de una cuarta parte no se encuentra satisfecha
por otra parte existe 36.62% el cual tiene como escala ni de acuerdo ni en
desacuerdo, esto quiere decir que son trabajadores los cuales no sienten que la
motivacion seaun pilar que se pueda manejar en la cafeteria. Esto hace que un 40%

de trabajadores no quieran que su eleccion sea tomada en cuenta.

Tabla 31

Cuadro del item 8

La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 18,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
31 43,7 43,7 62,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 27 38,0 38,0 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado
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Figura 19

Gréfico del item 8, La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Sobre la pregunta, La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso existe
un considerable nimero el cual opta por no esta r de acuerdo ni en desacuerdo ya
gue es un 43.66% lo cual es casi el 50% del personal esto se debe a que hay
trabajadores los cuales no se sienten identificados con su trabajo y no sienten que
sean premiados, asi mismo un grupo de 11.27% opta por no estar de acuerdo,
sumando estas dos escalas nos da un resultado de 54.9% el cual se refleja
claramente que Lucio no esta reconociendo tales desempefios . por otra parte, un
38.03% estan de acuerdo con que la cafeteria si considera y premia el
desenvolvimiento del trabajador siendo asi un 45.1% de la sumatoria de un 38.03 de
acuerdo y un 7.042% de los trabajadores. esto quiere decir que a pesar de que exista
dificultades existe una satisfaccion por la otra parte de grupo siendo esta de un grupo

gue reconoce que la cafeteria tiene consideraciones con ellos.
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Tabla 32

Cuadro del item 9.

Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 3 4,2 4,2 11,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
25 35,2 35,2 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 20

Grafico del item 9, Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales.
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Interpretacion:

Conrespecto al item Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales

un 53.52% opto por estar de acuerdo esto quiere decir que existe un alto nivel de

conformidad por parte de los trabajadores asi también un 7.042% indico estar

totalmente de acuerdo realizando esta sumatoria nos da como resultado que mas de

un 50% de colaboradores siente que la empresa los apoya ya que esto ayuda mucho

al crecimiento de la empresa de manera que incentiva a sus trabajadores a mejorar

muy por el contrario existe un 35.21% quienes nos estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo adjuntando a esto la escala de en desacuerdo con un 4.225% , nos refleja

gue un 40% del total siente el respaldo de la empresa por ellos.

Tabla 33
Cuadro del item 10.

Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
3 4,2 4,2 4,2
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 9,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
22 31,0 31,0 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado
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Figura 21
Gréfico del item 10, Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades

preexistentes.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Sobre la pregunta Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades
preexistentes es apreciable que el 4.225% se encuentra en total desacuerdo en
cuanto al permiso de poder desarrollar sus habilidades. Asimismo, el 5.634% denoto
estar no de acuerdo evidenciando asi un bajo nivel de disgusto debido a que al llegar
a su lugar de trabajo se sienten retraidos con el tema de poder ampliar las
habilidades que estos poseen. Un 30.99%, es decir casi la cuarta parte de la totalidad
manifiesta estar en una posicién neutral, a la suma de las escalas que se encuentran
en nivel negativo tenemos que casi el 40% pude ver que en la cadena de cafeteria
nos le da esa libertad de poder realizar y crecer profesionalmente en este item. Asi
mismo, se refleja un 59.15% del total que se encuentra en una posicidén de estar de
acuerdo, mientras que un 4.225% tiene como respuesta a un totalmente de acuerdo,
si se da la sumatoria de ambos niveles este es equivalente a un 60%, lo cual
demuestra a si exista ciertas dificultades en el servicio consultado; la mayoria de los
trabajadores se muestra satisfecho con su trabajo ofrecido al inicio de la

comunicacion.
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Tabla 34
Cuadro del item 11

Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 6 8,5 8,5 18,3
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
19 26,8 26,8 45,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 22

Grafico del item 11, Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo.
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Interpretacion:

Aqui se puede apreciar en el item de Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo
un 54.93% con un de acuerdo denota que efectivamente las capacitaciones influyen
a la mejora laboral sumandose a esto un totalmente de acuerdo con 9.859% ambas
escalas proyectan que mas de 60% del personal aceptan las capacitaciones y las
ponen en préactica. Por otra parte, un 26.76% opta por no estar de acuerdo ni en
desacuerdo junto a él un total de 8.451% que se encuentra en un desacuerdo. a todo
ello podemos inferir que a pesar de que existan diferencias por las capacitaciones
influidas en el trabajo, existe una fuerte aceptacion de ellas ya que mas de la mitad
del personal indica que es asi. se concluye asi que la capacitacion tiene un alto nivel
de aceptacion, asi como también dando la sumatoria de las escalas que estan en
desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo hacen cerca de un 30% del nivel de

disgusto.

Tabla 35

Cuadro del item 12

Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefo profesional en general

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
9 12,7 12,7 12,7
ACUERDO
EN DESACUERDO 10 14,1 14,1 26,8
Validos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 52,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 34 47,9 47,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 23
Gréfico del item 12, Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio

profesional en general
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto al item numero 12 Las capacitaciones se orientan a mejorar tu
desempeiio profesional en general se refleja que un 12.68% esta totalmente de
acuerdo con que las capacitaciones ayudan a una mejora y desempefio seguido a
ello tenemos la escala de acuerdo con un 47.89% el cual proyecta una acogida de
manera positiva siendo asi casi un 50% del total de trabajadores quienes estan de
acuerdo. por otra parte, la escala de en desacuerdo proyecta un 14.08% sobre las
capacitaciones no estan orientadas hacia la mejora profesional del mismo modo un
25.35% indica que las capacitaciones no ayudan ni empeoran un desempefio
profesional, al sumar estas dos escalas nos da un resultado de 39.4% casi unatercera
parte del total de trabajadores. de esto podemos inferir que a pesar de las
contradicciones que esto pueda generar esta claro que se muestra satisfaccion por
parte de los trabajadores gracias a las capacitaciones que la cadena de cafeteria

pueda generar.
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Tabla 36
Cuadro del item 13

Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 12,7
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 38,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 44 62,0 62,0 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 24

Grafico del item 13, Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa.
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Fuente, Encuesta del investigado.
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Interpretacion:

Respecto a la pregunta las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa

podemos deducir que un 7.042% esta de acuerdo con que las capacitaciones si

motivan a familiarizarse con el lugar de trabajo asi mismo un 61.97% esté de acuerdo

con ello esto generando méas de un 50% a favor, esto quiere decir que es un resultado

muy optimo ya que si pueden lograr familiarizar el trabajo empefio y trabajadores.

por otra parte, un 25.35% opta por no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, juntado a

esto la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 25.35% hacen una

sumatoria de un 31% en una posicion en desacuerdo, apreciamos un nivel de disgusto

relativamente bajo ya que mas de la mitad de trabajadores si apoyan las

capacitaciones y solo un pequefio grupo de 20% no esta de acuerdo con él.

Tabla 37
Cuadro del item 14

Estas familiarizado con los objetivos de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 12,7
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
29 40,8 40,8 53,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 33 46,5 46,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado
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Figura 25

Gréfico del item 14, Estas familiarizado con los objetivos de la empresa.
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Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

El item nimero 14 Estas familiarizado con los objetivos de la empresa Se pudo
reflejar que un 46.48% esta de acuerdo con que si se puede familiarizar a los
trabajadores con los objetivos de la empresa esto denota una apreciacion de manera
positiva seguido a esto un 7.042% también esta totalmente de acuerdo que un
trabajador puede llegar a familiarizarse con la cadena de cafeteria .por otra parte un
40.85% es decir casi una cuarta parte de la totalidad opto por no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo sumandole a ello un 5.634% los cuales no relacionan los objetivos
de la cafeteria con ellos haciendo una sumatoria de 46.5% cifra considerable ya que
casi es la mitad de los empleados . aqui se puede apreciar que a pesar de que exista
ciertas discrepancias sobre familiarizarse con los objetivos de la cafeteria se muestra

trabajadores comprometido con la empresa.
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Tabla 38
Cuadro del item 15

Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
4 5,6 5,6 5,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 12,7
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
32 45,1 45,1 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 26

Grafico del item 15 Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta sobre si Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también
se puede apreciar que en cuanto a los objetivos que tiene la empresa estan
relacionados con los trabajadores del lugar. Asimismo, el 7.042% denotd estar en
desacuerdo lo cual evidencia un bajo nivel de desagrado debido a que hay
trabajadores los cuales estan comprometidos con la empresa y se relaciona de tal
manera que relaciona los objetivos de la empresa como suyos. Un 45.07%, es decir
casila cuarta parte del total de la muestra esta n una posicién neutral entre los niveles
de acuerdo y desacuerdo, si a eso le aplicamos el total de la suma de las 3 escalas
negativas tenemos que casi el 52% de los colaboradores no sienten que los objetivos
de la cadena de cafeteria no guardan relacion con ellos mismos. Pero, por otro lado,
apreciamos que un apreciable 42.25% se muestra de acuerdo con dicha premisa,
mientras que un 5.6% se muestra totalmente de acuerdo, ambas sumas dan un 48%,
lo cual demuestra que a pesar de presentar algunas contrariedades en los objetivos

plasmados; parte del personal estan relacionados con el trabajo.

Tabla 39

Cuadro del item 16

Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 16,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
24 33,8 33,8 50,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 35 49,3 49,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado
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Figura 27

Gréfico del item 16, Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una

familia.
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Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto a la pregunta Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como
una familia. Un 9.859% estéa totalmente de acuerdo seguido a ello un 49.30% que
equivale a casi un 50% del total indica que est4 de acuerdo con que todos los
trabajadores de la cafeteria son vistos como miembros de familia el resultado de
ambas escalas brinda un alto nivel de aceptacion por parte de los trabajadores ya que
la gran mayoria se considera como un miembro esto quiere decir que estan
relacionados con la empresa, por otra parte un 7.042% se encuentra en desacuerdo
puesto que no se considera como miembro de la cadena de cafeteria asi mismo se
adiciona la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 33.80%. esto nos da una
vision apreciable de que un 50% si esta relacionado como tal y el 50% solo asiste al
trabajo por obligacion. Con esto se da a demostrar cierta satisfaccién por parte de

los colaboradores de la cafeteria.
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Tabla 40

Cuadro del item 17

La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 3 4,2 4,2 11,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 28

Grafico del item 17, La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora

para ti.
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Interpretacion:

Con respecto a la pregunta La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es
motivadora para ti. Podemos apreciar que un 7.042% esta totalmente de acuerdo
con respecto a que la calidad de vida laboral que ofrece en este caso dicha cafeteria
es Optima, asi mismo refleja la escala de acuerdo con un 59.15% que es mas del 50%
del total de trabajadores que indican que la calidad de vida es un motivo para seguir
en la empresa. Por otro punto un 29.58% se encuentra en un ni de acuerdo ni en
desacuerdo en cuanto a la calidad de vida con relacién a lo laboral seguido a esto
encontramos un 4.225% del total que nos indica que la calidad de vida laboral que
una empresa puede ofrecer no es un punto de motivacion. Entonces podemos
concluir que existen trabajadores los cuales no se sienten motivados por tener una
buena calidad de vida dentro de su centro laboral, asi mismo los trabajadores que

tienen un 6ptimo ambiente serd mas productivo en una empresa.

Tabla 41
Cuadro del item 18

El trato de los comensales hace que te sientas bien en laempresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 18,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 43,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 40 56,3 56,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 29
Gréfico del item 18, El trato de los comensales hace que te sientas bien en la

empresa.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con el item El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa se
reflejé que el 11.07% esta totalmente de acuerdo con que el trato que se le da a los
comensales es una accién que denota sentirse bien en la cafeteria, asi pues, un
56.34%. Indica que esta de acuerdo con que clientes traten bien a los trabajadores
de esta empresa pues que eso ejerce un mejor manejo de publico. Estas dos escalas
hacen una sumatoria que equivale a casi un 50% del total. por otro lado se refleja un
7.042% en donde estan en desacuerdo sumado a ello con la escala de ni en
desacuerdo ni de acuerdo con un 25.35% el cual hace unareferencia a casi una cuarta
parte del total dicha muestra va de acuerdo con esta afirmacion, que en sumatoria
del 32.4% del total lo cual demuestra que a pesar de que existan ciertas diferencias
en el servicio cliente trabajador la gran mayoria o parte de ella refleja una satisfaccion

en cuanto al trato de los comensales y el buen servicio de la empresa.
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Tabla 42
Cuadro del item 19

La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con nosotros

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
6 8,5 8,5 8,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 18,3
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 47,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 37 52,1 52,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 30
Grafico del item 19, La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un

buen trato con nosotros
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Interpretacion:

Para el item numero 19 La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan
un buen trato con nosotros del total de los encuestados un 8.451% esta totalmente
de acuerdo con que la imagen de la cadena de cafeteria ayuda a que los clientes
tengan un mejor trato con los trabajadores de la cafeteria seguido a esto un 52.11%
gue equivale a mas de la mitad del total estd de acuerdo con que la imagen de la
empresa es de ayuda tanto para el trato de los trabajadores como cliente bien tratado
ambas escalas se asemejan a un 60% del total el cual es un resultado 6ptimo . por
otro lado, esta la escala de en desacuerdo con un 9.859% que refleja que la imagen
de la empresa no colabora a que los comensales puedan tener un trato optimo con
los trabajadores a esto, le sigue la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un
29.58% que hace reflejo de casi un 30% del total en donde se le es indiferente si la

imagen de la cafeteria ayude a una atencion a relacion de cliente trabajador.

Tabla 43
Cuadro del item 20

Estas motivado por dar la mejor atencion atus clientes de la cadena de

cafeteria
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
11 15,5 15,5 15,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 26,8
Validos NI DE ACUERDO NI EN
12 16,9 16,9 43,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 40 56,3 56,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 31
Gréfico del item 20, Estas motivado por dar la mejor atencién a tus clientes de la
cadena de cafeteria
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En cuanto a la pregunta formulada como, Estas motivado por dar la mejor atencion
a tus clientes de la cafeteria se pudo inferir que solo un 15.49% esta totalmente de
acuerdo con que esta bien motivado brinda una mejora atencion a los clientes de la
cafeteria. Asi pues, un 56.34% indica estar de acuerdo sumando ambas escalas
resulta mas del 50% del total trayendo como respuesta una éptima que estar motivado
ayuda a realizar un mejor desenvolvimiento respecto al trabajo. un 11.27% opto por
no estar de acuerdo con que la motivacion sea una pieza clave a la hora de realizar
un servicio en tu centro de trabajo, seguido a esto esa la escala de estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo con un 16.9% de total sumando ambas cifras, nos deriva al total de
un 20% del total que indica no estar a favor sobre brindar la mejor atencién en dicha

cafeteria.
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Tabla 44
Cuadro del item 21

Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que esté feliz de que lo hallas atendido

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
21 29,6 29,6 29,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 35,2
Validos NI DE ACUERDO NI EN
15 211 211 56,3
DESACUERDO
DE ACUERDO 31 43,7 43,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 32

Grafico del item 21, Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que

esté feliz de que lo hallas atendido.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta de Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que
esta feliz de que lo hallas atendido. Nos brinda 4 respuestas variadas entre ellas con
una escala de totalmente de acuerdo con un 29.58% de aceptabilidad en el tema de
estar motivado cada vez que un cliente es atendido y que luego exprese su felicidad
por el simple hecho que tu lo atendiste a esto le sumamos. Otra escala es la de acuerdo
gue con 43.66% del total , esto equivale a optima apreciacién sobre el estar motivado
y satisfecho cada vez que el cliente diga de lo contento que puede estar por el hecho
de que lo has atendido , ambas escalas hacen referencia a un 50% del total de
encuestados , asi mismo un 21.13% de los encuestados respondieron que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo con la motivacion que pueda generar un cliente que
esta feliz de que tu lo atiendas junto con ello la escala de en desacuerdo con un
5.634% de los encuestados esto quiere decir que estamos registrando una cantidad

de trabajadores los cuales se le es indiferente la cordialidad que pueda reflejar.

Tabla 45
Cuadro del item 22

Tu cliente se va con una buenaimagen de tu empresa gracias a ti

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
19 26,8 26,8 26,8
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 324
Validos NI DE ACUERDO NI EN
11 15,5 15,5 47,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 37 52,1 52,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 33
Gréfico del item 22, Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a
ti
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En cuento a lainterpretacion de Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa
gracias a ti se puede apreciar que un 26.76% del total de encuestados efectivamente
siindica que el cliente se va gustoso dando una buena imagen de la empresa gracias
a la atencion brindada que este tuvo a esto se le suma un 52.11% el cual indica ser
mas de un 50% del total de los encuestados entonces por ello se puede inferir que
un cliente si se puede ir contento con una buena imagen de tu empresa gracias a tu
atencion brindada de ese momento. Por otra parte, un 5.634% indica que esta en
desacuerdo con que el cliente se valla con una buena imagen de la cafeteria por el
buen trato que le brindaste acompafiado esta escala le sigue la de ni de acuerdo ni
en desacuerdo con un 15.49% que indican que no estan ni a favor ni en contra de

dicha premisa la cual tiene como finalidad la influencia de la motivacion concluyendo
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asi que mas de la mitad est4 de acuerdo con que un cliente debe irse feliz con la

atencion de que un colaborador le atienda de manera eficiente.

Tabla 46

Cuadro del item 23

Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencién en servicios y productos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
20 28,2 28,2 28,2
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 31,0
Validos NI DE ACUERDO NI EN
19 26,8 26,8 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 34
Grafico del item 23, Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la

atencion en servicios y productos.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Interpretacion:

Con respecto a la pregunta Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento

de la atencién en servicios y productos figura un 28.17% de los encuestado que esta

totalmente de acuerdo con que los clientes que son fidelizados o ya estén fidelizados

es por el esfuerzo que tiene un trabajador al momento de atenderlo. En consecuencia,

a ello un alto porcentaje de escala con un 42.25% esta de acuerdo con dicha premisa

de que los clientes se vallan felices y asi serlos fidelizados sumando estas dos escalas

podemos inferir que mas de un 50% de los encuestados estan de acuerdo con que

los clientes fidelizados son productos de una buena y constante atencion. Asi mismo

un 26.76% del total indica que no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con

respecto a la fidelizacion de clientes generada por una buena atencion posterior a

ello hay un 2.817% de encuestados que estan en desacuerdo con dicha premisa.

Tabla 47

Cuadro del item 24

Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
11 15,5 15,5 15,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 22,5
Validos NI DE ACUERDO NI EN
17 23,9 23,9 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 35
Grafico del item 24, Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En referencia a la pregunta Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios
se pudo apreciar que un 15.49% se encuentra totalmente de acuerdo en cuanto la
motivacion que tiene el servicio para tu empresa. Por otra parte, un 53.52% de los
encuestados prefirieron estar de acuerdo con que la motivacion optima entre
trabajador y trabajo sea buena. Asi mismo. También un 23.94% del total optaron por
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto puesto una empresa siempre va a
requerir de los servicios de los trabajadores y asi como un 7.042 esta en desacuerdo

con dicha premisa ya que estos no se sienten en compromiso con la cafeteria.
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Tabla 48
Cuadro del item 25

La empresate demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 19,7
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
27 38,0 38,0 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 36

Grafico del item 25, La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el

organigrama
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Interpretacion:

Sobre la pregunta La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el
organigrama del total de los encuestados se aprecia que un 42.25% esté de acuerdo
con respecto a que la cadena de cafeteria considera que ellos son parte fundamental
de negocio seguido esto un 7.042 indica que esta totalmente de acuerdo con dicha
premisa ya que sin trabajadores una empresa no podria salir adelante , a la sumatoria
de estas dos escalas da un equivalente a un 45% del total que respondié de manera
positiva en cuanto a ser una pieza clave en el trabajo , por otro lado se reflejé que
un 12.68% del total que equivale a un 20% que indica que esta en desacuerdo por
ende no se siente identificado con la cafeteria seguido a esto un 38.03% no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo haciendo la sumatoria de estas escalas negativas dan
un total de 50.7% el cual denota un alto nivel en desacuerdo con tal premisa y por
otra parte hay un 50% de encuestados a favor es decir la mitad de su totalidad esta
de acuerdo en ser una pieza fundamental en la cafeteria mientas que el 50% piensa

gue solo es un trabajador mas.

Tabla 49
Cuadro de item 26

Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
1 14 1,4 14
ACUERDO
EN DESACUERDO 3 4,2 4,2 5,6
Validos NI DE ACUERDO NI EN
35 49,3 49,3 54,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 32 45,1 45,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Figura 37

Gréfico del item 26, Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la

empresa
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto a la premisa numero 26 apreciamos que un apreciable 49.30% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a estar familiarizado con la cafeteria es
por ello que no ejercen de una manera 6ptima su labor a esto se le adjunta un 4.225%
gue enfatiza que no esta de acuerdo en estar familiarizado con la vision que la
empresa tenga en ese momento al sumar las dos escalas negativas tenemos que
casi el 50% puede ver que la cafeteria Lucio cuenta con dificultades de compromiso
en los trabajadores, por otra parte hay un 1.408% que esta totalmente de acuerdo y
se encuentra comprometido y familiarizado con los objetivos de la empresa asi como
un 45.07% esta en una posicién de acuerdo la sumatoria de ambas nos resulta que
un 40% del total se encuentra vinculado con la empresa asi mismo el compromiso
debido.
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Tabla 50

Cuadro de item 27

Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena de cafeteria

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
4 5,6 5,6 5,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 15,5
Vaélidos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 45,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 38
Grafico del item 27, Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena

de cafeteria en Miraflores.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.
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Interpretacion:

Sobre la pregunta haz progresado laboralmente de manera positiva en la cafeteria
un alto porcentaje de escala 54.93% esta de acuerdo con ello, entonces casi un 50%
del total de los encuestados siente que ha progresado de una manera positiva en la
empresa ya que refleja un alto indice de respuesta éptima. De igual manera con la
escala de totalmente de acuerdo que con un 5.634% indica su total conformidad
respecto al progreso laboral que la cafeteria le ha brindado. asi mismo un 29.58%
indica que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto al progreso que se
da en Lucio de manera que no se sienten identificados con tal item. sumando ambas
cifras de caracter negativo hace referencia a un 30% de los encuestados que no
guardan relacion alguna con la empresa ya que no sienten un progreso laboral

estando enella.
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DISCUSION

La finalidad de este trabajo de investigacion fue determinar el nivel de la motivacién
intrinseca a base de cuatro dimensiones los cuales son involucramiento,
desemperio, identificacion y orientacibn a la meta. seguido a ello se utiliz6 el
instrumento del cuestionario el cual estuvo constituido por 27 items los cuales se
basaron en las preguntas especificas para obtener los mejores resultados en la
investigacion. En donde se hallé segun resultados, dificultades las cuales en su
mayoria son por parte del personal al momento de ejercer su labor. Ya que se refleja
cierta incomodidad en la cadena de cafeteria, esto se debe a que no hay un vinculo
de total responsabilidad por parte de la gran mayoria de colaboradores, ya que en
las respuestas de la encuesta que se llevd a cabo respuestas como, falta de
compromiso, falta de flexibilidad y reconocimiento son las principales causas que la

cadena de cafeteria del distrito de Miraflores esta pasando.

Para ello la motivacion intrinseca es una motivacion la cual toma mucha importancia
ya que en el ambito laboral ha de ser imprescindible puesto que, es algo que da
iniciativa para realizar cualquier accion laboral, es por ello, que es muy importante
ya que, es un gran aliado contar con trabajadores que poseen dicha motivacion asi
mismo, son un plus al momento de realizar sus tareas diarias esto quiere decir que,
lo realizara con la mayor empatia y dedicacion. Esto lo corrobora Rivera (2014) quien
indica que la motivacion intrinseca fluye al momento de satisfacer las necesidades
gue una persona necesita asi mismo, se da al momento del trabajo en donde realizar
su labor sea de iniciativa propia y como resultado su satisfaccién personal del poder

realizarlo.

Entonces para los trabajadores es indispensable contar con dicha motivacion
intrinseca de manera que el compromiso y relaciéon que se pueda dar, sera como
resultado de un trabajo en donde se tiene iniciativa propia. Da un resultado mucho
mas satisfactorio que el trabajado mandado o realizarse por obligacién con respecto

a ello Kenneth (2005) considera que la importancia de esta motivacion se da en el
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sentido laboral ya que resulta ser un gran aliado indirecto con grandes resultados
satisfactorios en este caso.

Con respecto a la variable motivacion intrinseca que se desarrolla en la cadena de
cafeteria del distrito de Miraflores se aprecia que, de tema fundamental para el buen
desenvolvimiento de los trabajadores de aquel lugar, segun los resultados de la
encuesta que se aplico se obtuvo como resultado que la motivacion intrinseca consta
de un 77% de los trabajadores de dicha cadena de cafeteria indican que la
motivacion intrinseca es desde un nivel medio hasta bajo el cual, es un porcentaje
importante ya que, es la gran mayoria no cuenta con ello y como tal no hay un
equilibrio en donde estos trabajadores se destaquen de una manera apta.

Muy aparte de eso solo un 23% aprecio que si existia tal motivacion quiere decir que
mas de la mitad de los colaboradores no se encuentran con tal motivacion. Si bien
es cierto, esta motivacion depende mucho de la persona esto lo respalda Fischer,
Malycha y Schafmann (2019) ya que son ellos quienes indican que esta motivacion
nos ayuda con tener la creatividad suficiente para realizar las labores determinadas
de un modo agradable ya que la finalidad es que se realice con total optimismo y

voluntad que es lo principal.

Esto puede reflejar un punto débil hacia dicha cafeteria, esto relacionado con lo
anterior previene que se tiene que trabajar mucho en ello. Ademas, podemos
destacar que si ese pequefio porcentaje si tiene la iniciativa de tal motivacién también
se puede trabajar con el resto esto para que a la hora de realizar sus tareas diarias
como colaborador sea mas efectiva y eficiente ya que se denota que el resto de los

trabajadores solo estan trabajando ya sea por obligacion o por un factor monetario.

En cuanto a los antecedentes , las principales diferencias u omision de contexto que
se pudo encontrar al momento de realizar el contraste con el presente trabajo de
investigacion fueron las siguientes ; empezando con la investigacion de Villarreal
(2016), ya que no esta enfocado en solo una variable si no con dos , por otro lado al
estudio de dos variables lo hace menos especifico de esta manera no hace tan
preciso la variable de "motivacion intrinseca" que es importante para esta
investigacion ya que lo que se busca es obtener la mayor informacién posible asi

como también sea de manera actual.
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Con respecto a Pino y Dominguez (2014), lo que busco en este caso es relacionar
la motivacién intrinseca y la extrinseca la cual no es dable ya que ambas
motivaciones son distintas ya que la motivacion extrinseca es aquella que siempre
busca una recompensa a cambio de su trabajo mientras que la otra motivacién tiene
como finalidad la realizacion de satisfacer una necesidad de servicio, sin embargo,
no se encontré6 mucha informacién acerca de la motivacion intrinseca en este
articulo, debido a que la muestra fue dirigida hacia adolescentes menores de 18 afios
los cuales no estan enfocados en realizar una motivacién intrinseca de manera
laboral, por ende, no cuenta con una investigacion especifica sobre la parte laboral
solo lo hace de forma general esto limitando a la investigacion de mi trabajo ya que

la informacién que se da es un poco limitada.

Pérez, Cedillo y Calle (2019). en su articulo el busco la satisfaccion de clientes
mediante la motivacion intrinseca que es generada por sus trabajadores, en este
caso mi trabajo se enfoca en la misma motivacion, sin embargo, busca como
incorporarla en los trabajadores de manera que como resultado ejecuten bien su
labor diaria, lo cual denota que el articulo esta redactado de manera basica hacia el
concepto que se busca profundizar, en este caso como resultado indica ser muy
general y a la vez con conceptos con definiciones de una éptima mas generalizada,
esto impide que la informacion hallada sobre la motivacién intrinseca sea minima ,
por ende no se puede profundizar a fondo con conceptos a base de ese articulo, sin

embargo se encontrd también conceptos con definiciones exactas.

Por otro lado, tenemos a Sanchez (2018) quien cuenta con dos variables, dos tipos
de motivacion extrinseca e intrinseca el cual indica que tantos los conceptos como
definiciones no son tan especificas ya que es mas informacion que proporcionar en
tanto mi trabajo solo consta de una variable en donde se refleja que el estudio de
ella es mas precisa, asi mismo, su investigacion es mixta en este caso mi trabajo
es de manera cuantitativa haciendo de ello los resultados mas precisos ya que a

través de los cuestionarios dan respuestas mas rapidas.
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Como se expuso antes, se trabajoé con cuatro dimensiones para asi saber medir la
motivacion intrinseca que tienen estos colaboradores de dicha empresa para esto se
tomo en consideracion la colaboracion de estos ya que son la base para llevar a cabo

dicha encuesta, en este caso.

En cuanto a la dimensién de involucramiento hizo reflejo de algo no tan favorable ya
gue mas de un 70% muestra un nivel desde medio hasta bajo, esto quiere decir que
gran parte del equipo de dicha cadena de cafeteria no se siente involucrada con su
trabajo ni la labor que realiza a diario asi mismo, se demuestra que interés que dichos
trabajadores por la empresa es minima si bien es cierto, hay personal comprometido
como tal, pero es minimo en pocas palabras la cadena de cafeteria no cuenta con
un involucramiento por parte de su equipo de trabajo con relacion a los objetivos que
esta empresa pueda plantear. Y si gran parte de los colaboradores de la cadena de
cafeterias no estan involucrados con su trabajo al 100% como consecuencia es una
gran ausencia de trabajo en equipo ya que la vision de la empresa se dara con el

aporte de todos los colaboradores.

Esto puede ser producto de no manejar un buen clima laboral, para Cardona,
Zambrano (2014) es una percepcion desde el trabajador hacia su labor ejercida en
donde intervienen factores tanto social como laboral es la estabilidad que un

trabajador puede encontrar de manera augusta en su empresa.

Por otro lado, se puede inferir que dentro de los items encontrados en dicha
dimension tanto la responsabilidad, compromiso y la misma motivacion son de un
nivel bajo ya que indican ausencia de lo mencionado y solo un 27% indica que Si
tiene involucramiento con la cafeteria, es por ello que Vaca (2017) nos habla sobre
la motivacion en como puede inducirnos en cuanto a las acciones que se da para
realizar los objetivos que se tiene en mente, de modo que se tiene que trabajar en

el involucramiento aplicando la motivacion para la mejora de esto.

En cuanto a la segunda dimensién que es desemperio y el objetivo especifico sobre
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determinar el nivel de este el resultado que se obtuvo fue que méas de la mitad de
trabajadores no se estan desempefiando con el nivel adecuado que deberia ser.

Esto no es nada favorable para la empresa ya que en la primera dimension también
predomino la parte no favorable, esto se debe a que la mayoria de los trabajadores
gue fueron encuestados no presentan una respuesta la cual sea del todo positiva si
no que por el contrario segun los resultados mas del 50% indica cierta indecision

puesto que esta en un nivel medio.

En este caso Veray Collins (2018) quien nos habla sobre la teoria del servicio indican
gue para ejecutar un trabajo que requiera de "servicio" debe ir de la mano con el
tema de vocacion de servicio y ya que esto es una cadena de cafeterias el
desempeiio que tienen que demostrar los trabajadores deberia ser alto ya que son
estos los que se deben a un publico por el cual deben tener exigencias por los

mismos consumidores del local.

En la tercera dimension la cual es identificacion y sobre esta tal recae el problema
especifico acerca de saber cudal es el nivel que se maneja en dicha cafeteria sobre
la identificacion, lo cual, como respuesta segun los resultados del cuestionario y los
resultados que fueron explicados anteriormente no son favorables, ya que, el 50%
denota que la identificacion que se da en un nivel medio por ende las opiniones que
brindaron los encuestados son negativas en varios items lo cuales estan
relacionados con la dimensién. Un factor que puede intervenir en esta dimension es
la que explica Marin, Ruiz & Henao (2016) quien nos explica sobre la motivacion
laboral, este detalla que dicha motivacion es de nivel psicoldgico por consecuencia
es algo interno y con iniciativa de la propia persona, por ende, se puede inferir que
en la cadena de cafeterias existe cierta ausencia por la motivacion laboral es por ello
gue la gran parte de los trabajadores no se sienten identificados con empresa ya que

no tienen una relacién como tal.

No obstante, al igual que las otras dimensiones son factores los cuales son
manejables unos mas faciles que los otros, ya que Naranjo (citado en Araya y
Pedreros,2010) nos habla que hay tres motivos por las cuales las personas de forma

general buscan la satisfaccion de realizar sus necesidades el cual es afiliacion, el
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poder y el logro.

Esto permitird obtener un enfoque de identificacidn, pues a través de la realizacion
de sus tareas laborales dentro de su centro de trabajo podran realizar estas
necesidades y como resultados estos trabajadores se sentiran satisfechos con su

labor realizada puesto que tienen una meta que realizar.

Finalmente, la Gltima dimension el cual lleva el nombre de orientacion a la meta que
respecta a la parte de compromiso y fidelidad que el trabajador debe tener con su
trabajo sin embargo segun los resultados indica que solo un tercio del total de los
encuestados asume dicha dimension en relacién a su trabajo, un 33% indica que la
orientacion a la meta que se maneja es de nivel bajo, asi mismo. mas de la mitad de
los trabajadores indican que no se esta ejerciendo dicha orientacion.

Asi mismo en varios indicadores que estan en relacion con la dimension de
orientacion a la meta de la cadena de cafeterias tuvieron un criterio de manera
negativa ya que a la falta de orientacion no existe compromiso alguno con su lugar

de trabajo.

Es notable aqui que existan el motivo monetario y no el de compromiso. asi como lo
explica Rivera (2014) quien nos habla sobre la motivacion intrinseca e indica que al
estar dicha motivacion en nuestro interior esta puede llegar a tomar un mayor impulso
cuando se trata de realizar cualquier tipo de servicios acotando a ello que la cafeteria
se debe a un publico entonces, la motivacion intrinseca se tiene que influir de una
manera indirecta dando a los trabajadores ese empuje de querer realizar las cosas
y manteniéndolos felices es asi que la orientacion a la meta surgira y el trabajo en
equipo se dara esto también trae consecuencias positivas, puesto que, si el equipo
laboral consta con una orientacién a la meta que son los resultados mensuales que
puede tener la cafeteria, esta sera aiin mas productiva y los resultados al final seran

los mejores ya que todo el equipo esta enfocado en dicha meta.
Esta dimension toma un enfoque personal también ya que tener dicha orientacion

es la afinidad que se puede lograr a tener en este caso Fernandez (2017) nos detalla

gue la motivacion intrinseca estd relacionada a los sentimientos, asi como la
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necesidad de querer satisfacer lo proyectado.

De esta manera se llega a la conclusién que es de suma importancia ejercer la
motivacion intrinseca porque contribuye a un buen manejo de compromiso y
coordinacion que se tiene en relacion a empresa colaborador. Asi mismo, la empresa
debe dar mayor importancia en dar soluciéon a los problemas internos en base al
equipo de trabajo para que de esa manera todos vallan a un mismo ritmo.

Se puede concluir que la variable motivacién intrinseca seguido de las dimensiones
son factores claves los cuales se debe tener presente al momento de dirigir una
empresa el cual se requiere de personal para el servicio porque de no resultar apto
el equipo de trabajo la empresa podria tener problemas.
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V. CONCLUSIONES

La motivacion intrinseca de la cadena de cafeterias es de nivel bajo puesto que
mas de un 50% de los trabajadores respondieron ante las encuestas que dicha
motivacion no es influenciada al momento de ir a trabajar, una gran mayoria indica
gue es escasa por ende es la motivacién intrinseca es limitada en ese lugar. Esto
se debe a que el compromiso con relacién hacia trabajadores con su labor que
realizan no es de total compromiso asi mismo, un factor que involucra esto es la
coyuntura que se esté pasando en la actualidad ya que a reduccién de personal y

mayores restricciones.

El nivel de involucramiento en la cadena de cafeterias es de nivel medio a bajo ya
gue, segun los resultados gran parte del equipo de trabajo no se siente involucrado
con su empresa esto a causa de no sentirse en un ambiente laboral agradable y un
constante equipo en donde puedan realizarse como profesionales o ascender a una

linea de carrera.

El nivel de desempeiio que se desarrolla en la empresa es de nivel bajo, esto se
debe a que los trabajadores no estan enfocados en su 100% en sus labores diarios,
sintiéndose obligados a realizarlo por un fin monetario, mas no por llegar a los

objetivos como trabajo en equipo a las metas de la cadena de cafeteria.

El nivel de identificacion de la cadena de cafeteria es bajo ya que gran parte del
personal no se siente identificado con la empresa esto se debe a que hay
colaboradores los cuales al ejercer su trabajo no sienten fijacion de sus propias
metas y por consecuencia los aportes que se daran en su tiempo de labor sera poco

Optimo.
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VI. RECOMENDACIONES

La cadena de cafeteria tendria que implementar un manual en donde esta a detalle
la funcién que ejerce cada puesto o area de trabajo, puesto que asi, los
colaboradores sabran desde un comienzo que actividades se daran a desarrollar
diariamente desde si primer dia de trabajo en la cadena de cafeteria, asi mismo debe
estar supervisado por cada encargado de area de ese modo estardn comprometidos

y con un fin significativo.

Se recomendaria realizar reuniones mensuales en las cuales todos los trabajadores
sean libres de expresar sus incomodidades y también sus acotaciones a mejoras a
la empresa de esa manera se sentira parte de la empresa ya que tomaran en cuenta
la opinion de estos, indirectamente se iran involucrando con la empresa y toma de

decisiones para la mejora de resultados de la cadena de cafeteria.

Se recomienda que la cadena de cafeteria deberia implantar el concurso del
colaborador del mes de esa manera incentivan a los trabajadores a esforzarse al
maximo de esta manera el desempefio que realizaran sera el maximo, asi como

también las ganas de esfuerzo por lograr el objetivo.

Se recomienda charlas motivadoras en donde los trabajadores sean involucrados de
manera indirecta, haciéndoles ver que el trabajo en equipo junto con la cadena de
cafeterias es importante ya que el éxito se debe a ambas partes, y como resultado

se tendran clientes contentos junto con la recomendacion de ellos.
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Tema o unidad
de analisis

Categorias o
dimensiones

Metodologia

General

¢, Cual es el nivel de la motivacién
intrinseca en los trabajadores de
una cadena de cafeterias —
Miraflores ,20207?

Problemas Especificos
¢ Cual es el nivel de
involucramiento en los

trabajadores de una cadena de
cafeterias —Miraflores 2020?

¢, Cual es el nivel de desempefio

en los trabajadores de una
cadena de cafeterias —Miraflores
20207

¢, Cual es el nivel de identificacion
en los trabajadores de una
cadena de cafeterias —Miraflores
20207

¢, Cual es el nivel de orientacion a
la meta en los trabajadores de
una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020?

General

Determinar el nivel de la motivacion intrinseca en
los trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Objetivos Especificos

Identificar el nivel de involucramiento en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de desempenfio en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de identificacion en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de orientacion de metas en
los trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Motivacion intrinseca

Involucramiento
Desempefio
Identificacion

Orientacion a la
meta

Enfoque: Cuantitativo

Disefio:
No experimental —
Transversal

Poblacion:

71 trabajadores de una
cadena de cafeterias en
Miraflores

Muestra:
Toda la poblacién

Técnica: Encuesta

Instrumentos: datos
Cuestionario




Anexo 6: Matriz operacional de variables

Variable Definicién Definicién Dimension | Indicadores Subindicadores Items para los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores Escala de
conceptual operacional es medicion
Alta productividad La motivacion de la cadena de cafeteria te hace mas productivo Ordinal
o L Orientacion El cargo y las responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan a un mejor desempefio
Seg:;fgg:r il_rirrirr]gg(\:/:f:)on al equipo, Libertad de decision Tienes la libertad de adecuar los protocolos segin tu entendimiento y comodidad E?Iizlr?
realizar una Vamos a In_volucra Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta
actividad por | medir miento Desenvolvimiento en el trabajo| El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral e Totalment
elplaceryla | utilizando las Desarrollode  ["Sentimiento de realizacion Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral e de
satisfaccion dimensiones capacidades — — - - acuerdo
que uno | involucramien - La motivacion es el principal pilar que te tran_smlte la empresa . De
experimenta to, Comportamie | Reconocimiento La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso acuerdo
Motivacion | mientras desempefio, nto i
Intrinseca aprende identificacion _ | Empoderamie | Iniciativa laboral Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales * Ni de
(Thomas, 2005 y | Desempen | g Desarrollo profesional Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes acuerdo
, p.65) orientaciénala | © Desarrollo Capacitacion Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo S:esacueig
(Th omas,g](?(t)a ggtivi dades Las capacitaciones se orie_ntan a mej_o_rar_tu desempefio profesional en general 0
5) Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa e En
Metas Reflexion de metas de trabajo | Estas familiarizado con los objetivos de la empresa desacuer
o Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también do
!glentlﬂcac Reconocimien | Calidad de vida laboral Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia e Totalment
on to social La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti gesacueirc]i
Incentivo Clientes felices El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa 0
externo La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con nosotros
Calidad de servicio Estas motivado por dar la mejor atencién a tus clientes de la cadena de cafeteria
Vocacion de servicio Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que esté feliz de que lo hallas
Enfoque  al atendido
cliente Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a ti
Satisfaccion de servicio Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencién en servicios y
productos
Enfoque a resultados Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios
Orientaci6 | Compromiso La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama
n alameta Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa
Motivacion Potenciar los logros Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena de cafeteria

de logro




Anexo 7: Instrumentos utilizados

Cuestionario para medir la motivacion intrinseca de los trabajadores de una
cadena de cafeteria-Miraflores

En la presente encuesta se desea recolectar informacién acerca de la Motivacion
Intrinseca de cadena de cafeteria que va dirigida hacia los trabajadores de dicha
organizacion. Se le pide que sirva a completar a la siguiente encuesta con toda
transparencia marcando con una (X) siendo la valoracion 1 la menor y 5 la mayor.

Agradeciendo de antemano su participacion en la presente investigacion

SEXO: EDAD: LUGAR DE RESIDENCIA:
Escala de medicion
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
DIMENSIONES ITEMS 5 13 a5

Involucramiento

La motivacion de la cadena de cafeteria te hace mas productivo

El cargo y las responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan a un mejor
desempefio

Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu entendimiento y
comodidad

Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta

El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral

Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral

La motivacién es el principal pilar que te transmite la empresa

Desempefio

La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso

Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales

Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes

Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo

Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio profesional en general

Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa

Identificacion

Estas familiarizado con los objetivos de la empresa

Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también

Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia

La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti

El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa

La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con
nosotros

Orientacién a la
meta

Estas motivado por dar la mejor atencidn a tus clientes de la cadena de cafeteria

Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que esta feliz de que lo
hallas atendido

Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a ti

Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencién en servicios

y productos

Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios

La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama.

Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa

Haz progresado laboralmente de manera positiva
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Anexo 8: validacién de expertos

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

DHI: 42312593 Teléfono: 947995565

Titulo/grados:

DR. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Lima, 04 JUNIO  de 2020

Cargo e institucion en que labora: _DOCENTE

Mediantz |z tabla de evaluzcion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x" en las columnas de 5o MO,

APRECIA
TER | MO OBSERVACIONES

ALl instrumento de recaleocidn de dates estd formulada

1] can |El'|§udjl:' aprapiado ¥ comprensible? X
AElimstrumento de recoleccion de datos guarda relacidn

2 | can el tituls de b investizacion? X
A1 instrumenta de recoleceitn de datas Facilitard el

3 lagra de los abjetivas de la imvestigacion? X
AClinstrumento de recoleccion de dates se relaciona con

4 lafs) variableds) de estudia? X
#las preguntas del indrumenta de recolendian de datos

5|ze desprenden con cada uno de los indicadores? X
#las preguntas del indrumenta de recolendian de datos
i postienen en antecedentes ralacionasdas con @l bami

[ W EmUR martd tedrice? X
da| deefio del indruomenta de recelecddn die datos

T | fscilitard o andlsis i @l procesamienta de los datas? X
AEI imstrumenta de repaleccion de datos tiene una

2 presentacidn ardenada? X
AL instrumenta guarda relacidn con @l avance de 3

5 ciEncia, la I:E'l:nl.'llt'.IEI..'l',' la waciedad? X

SUGEREMNCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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Apellido y nombres del experto: Agurte Ruiz Karla Pacla
DHI: 46635542

Telafono: 349411151

Titulo/grados: MBA. Administracién de Negocios

Cargo e institucion en que labora: Coordinadora de Escuela de Administracion en
Turismo y Hoteleria- UCY Piura

Mediante la tabla de evaluacidn de experios, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando

con “x" en las columnas de Sl o MO,

APRECIA
TEBA s bl
IOBEERVACIOMNES
#Elimstrumiento de recaleccidn de catas estd X

1| fermulade con lenguaje aproplade y comprensible?

fElimstrumiento di recoleccldn de catos guanda relsclon X
2| con el thula dela Inwes bigacion s

Elinstrumignio de recalecclén de catos facilitard <l X
3 lagro o bos oljekivas o la imeestigaciony

iElimstrumiento de recaleccidn de cabas se relaciona X
4 | com lajs| variableis) de estudio?

fLas preguntas del instrumanta de recolecokdn oe datos X
=) despremden Con Cads und die |os inckcadaores !

fLas preguntas del instrumanta de recolecokdn oe datos
5B sostienen &n antecedentes relacionadcs con gl tema X
6 | v en un marca tedrico?

ded disersa dad insbrumenio de recoleccion de daios X
7| facilitard el ardlizis ¥ &l procesamienio de los datas?

JElimstrumiento de recaleccidn de cabas tiens una X
8 | presentacidn ordenada®

#Elimstrumento guarda relackin con el avance de la X
9| ciencia, la teenologh y la sociedad?
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Lirna, 04 de junio de 2020
Apellids y nombres del experto: Zevallos Gallards, Z. Verdnica.
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Cango & intitucitn &n que labora: Universidad Cesar Vallejo

Mediant la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene L facultad de evaluar cada una de las preguntas marcanda
con =" en las colurmnas de 50 o HO.

APRECOA

ITEM 3 | ND QBSERVACIONES

ZE Instrurmenio de recolecckdn de datos estd formulado
1 con |enguaje aproglado vy comprensible? kY

ZEl instrumsenio de recobscrion de datos guarda relacidn
2 | con el thulo de la investigacidn x

ZE imstrumento de recoleccidn de datos fadlitasd el
3 | bogro de bos objetieos de la nvestigackin? X

£E instrumento de recoleccidn de datos se reladona con
4 | 1ads) vanablefs) de estudic? X

ZlLas preguntas del rstrumento de recobsccidn de datos
5 | se desprencen con cada wno de kas ndicadcres? X

£lLas preguntas del instrumento de recobscodn de datas
e sostienan en antecedenbes relamonados con &l tema
B | ¥ em un manco tesdrkco ¥ X

< diEefo del Fsbtrumento de recolecosdn oe datos
T | facilitard el andlisis y o procesamiento de bas datos? £

LE instrumento de recoleccion de daics Bkene una
8 | presentacdn codenada? kY

£El instrumentc guarda relacidn com el avance de la
9 | ciencia, la teonologla w la sociedad ? X

SUGEREMNCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO
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Resumen

El manejo de un restaurante café es un negocio el cual requiere de personal
altamente capacitado el servicio que este trabajador va a desempefiar sera en base
la vocacion de servicio el cual no todas las personas lo poseen, si bien es cierto
existen sectores los cuales se basan a una mano de obra o estar en una oficina.

En este caso el sector de restaurantes es un sector sensible a diferencia de otros
en el cual el tema de alimentos, salubridad, servicio son factores primordiales, asi
mismo. los objetivos que se trazan en ellos juntos con la mision y visidn que se
tiene por restaurante. En donde los productos deben ser de calidad satisfaciendo

las necesidades que el cliente necesite.

Una cadena de cafeteria es un lugar en el cual es muy visitado por familias, parejas
ya que, es un lugar tranquilo en donde se puede desayunar, tomar un lonche. entre
otras cosas que brinda el local, la comodidad que busca la clientela es un lugar
que desde el momento de entrar se sientan en confianza que la atencién que se les
dara sera la mejor que puedan ofrecer. Esto alin mas porque el distrito de Miraflores
es una zona en la cual la gran mayoria es muy exigente con el tema de servicio,
ambiente y carta que puedan brindarse. es por ello que gran mayoria del rubro
restaurante se basan en estandares los cuales cumplan con dichos requerimientos

y para que esto se lleve a cabo el personal es una pieza fundamental.

Entonces para esto se debe tener al equipo de trabajo altamente capacitado y con
la debida motivacion de querer aprender y destacar en su labor que ejerce. Para
ellos la motivacion intrinseca debe desarrollarse al max. ya que es muy importante

contar con ella.

Palabras claves:

Motivacion intrinseca, trabajadores, desempefio



Abstract

A caffe restaurant is a business that needs qualified personnel and that these
personnel have the motivation and vocation for service that is needed so that
customers feel comfortable from the moment they enter the caffe so that a good
reflection of the quality of a good restaurant is having happy customers from the

moment they enter until the moment they leave.

For this, the intrinsic movement is very involved since it depends on this motivation
that the workers achieve their objectives and tasks that occurs in a cafe restaurant.
For a client to be happy, they must be happy with the food or dessert and the
atmosphere that the restaurant has, a restaurant is a place that can go with family,
with friends, with a partner among other companies, since it is a quiet place to talk

and have a relaxing time with loved ones

Keywords:

Intrinsic motivation, workers, performance



l. INTRODUCCION



Respecto a nuestra realidad problematica las empresas actualmente solo se
interesa en el valor monetario que se pueda generar sin preocuparse del trabajador
sinecesita algo o se sienta bien en su centro laboral sin embargo, también existen
las empresas las cuales cuidan mucho de sus colaboradores ya que sabe que para
alcanzar una meta de dicha empresa se requiere el trabajo en equipo tanto por los
directivos y por los colaboradores, esto hace que sea una tarea conjunta .El clima
laboral que se pueda desarrollar en diversas empresas debe ir de la mano de la
motivacion que se pueda desarrollar en dicho lugar ya que las personas aparte de

una remuneracion esperan trabajar en un lugar tranquilo.

En Espafia existen personas actualmente laborando, asi como también existe un
40% de empleados de diversos lugares de trabajo tienen en mente retirarse del
lugar en donde labora. Esto forma parte de un principal problema y por ende un
motivo principal que dio como resultado el Barémetro “Motivacion de los empleados
en Europa 2015” en donde hubo una participacion donde incluia a 800 espafioles
haciendo un total de 13600 trabajadores de diferentes lugares. Segun encuesta
realizada por Alares (grupo de responsabilidad social corporativa) indico uno de los
aspectos que los encuestados consideran como punto importante es el clima laboral

que les rodea.

En el 2016 La Comunidad Laboral Trabajando.com-Universia realizo una
encuentraa 2.150 colaboradores para dar a conocer los aspectos laborales que son
motivadores para los trabajadores. Entre los resultados se encontr6 que un 94%
prefieren tener un buen ambiente laboral y un salario moderado a tener un mal
ambiente laboral y un sueldo bueno. Entonces, ¢ qué es lo motiva a los empleados?
segun los resultados, lo mas alentador para un trabajo es el 26% las oportunidades
de desarrollo,26% ambiente laboral,18% salario,13% trabajo
desafiante,10%beneficios y el 7% jefe. Por esa razdn que es importante incorporar
la motivacion intrinseca puesto que esta motivacion nace de uno mismo. Por otro
lado, las cafeterias empezaron a surgir en 1650, justamente como una opciéon mas

sobria a las tabernas, el cual era un buen lugar donde conversar.



En el ambito internacional se presenta el caso de la cadena de cafés Starbucks el
cual se dedica a la venta de cafés, postres entre otros, esto hace que las
personas lo prefieran mucho ya que cuentan te hara sentir acogido y relajado para
poder deleitarte con un café, también influye mucho en la atencion que brindan a
cada cliente. Starbucks se encuentra en mas de 50 paises y cuenta con mas de
18000 locales en la actualidad (informacién obtenida de su pagina web de
Starbucks). El buen clima laboral y la motivacion intrinseca se ve reflejada en su
éxito que va consiguiendo a nivel internacional. Al personal se le brinda una

flexibilidad en cuanto a los horarios como hacer turnos part time.

La empresa ejerce una filosofia en donde lo principal es crear una extraordinaria
experiencia en sus clientes a su vez, el grupo de sus colaboradores entienden que
trabajan en su empresa muy por el contrario son parte de ella Schulz (duefio de
Starbucks) dijo el equipo que labora en Starbucks es escuchado asi mismo deben
ser tratados de manera en la cual tenga un alto grado de responsabilidad también,
merecen que les brinde todo el respeto y dignidad que se debe.

Ademas, para motivar a sus colaboradores la empresa realiza diversas actividades
como el empleado del mes, el cumpleafios del mes, entre otras, también, brindan

la posibilidad de ejercer un desarrollo profesional dentro de su centro de trabajo.

En el &mbito nacional nuestro pais esta en el tercer lugar en tener una continua
rotacion de trabajadores en América Latina, esto como resultado un 18% superando
frente al promedio. Por ello el mercado laboral refleja una serie de razones por las
gue un trabajador decide dejar su centro de trabajo, especialmente en empleados

jovenes (InfoCapitalHumano, 2017).

Se presenta el caso de la cadena de restaurantes polleria Pardos Chicken, que
cuenta con alrededor de 30 restaurantes en todo el Peru y se dedica a la venta de
pollo a la brasa, bebidas nacionales entre otros. En el afio 2017 la cadena ingresé
al top 15 de la categoria de empresas del ranking del Great Place to Work
(consultora internacional que premia a las empresas que destacan en su clima
laboral y cultura organizacional). Su filosofia esta basada en la felicidad de sus

clientes internos, asi como también lo de sus clientes externos.



Por ello motivan a su personal y también a la familia de los mismos con actividades

de recreacion y de integracion.

Asimismo, se cuenta con una politica de capacitacidon definida y establecida, esto
para la mejora del dia a dia en el servicio que se ofrece y el producto que se brinda
al publico, del mismo modo el encargado de tienda realiza reuniones para
que su personal sea escuchado dar sus opiniones, dichas reuniones también son
usadas para indicar las fallas y hacerles ver una manera en la cual pueda ser
cambiada dicha falla para una mejora en equipo , también se comunica las mejoras
que se tuvo como equipo(informacion obtenida desde la pagina de Pardo’s Chiken).
Por otra parte, el restaurante brinda como una de sus politicas la posibilidad de
poder hacer una linea de carrera, laimportancia de una buena motivacion intrinseca
es fundamental por lo mismo que los empleados de una entidad empresarial
puedan ejercer su trabajo de una manera armoénica brindando un servicio de
excelencia y asu vez vean que su centro de labor no sea por un fin monetario sino

mas bien por un fin comun en donde se refleje una adecuada vocacion de servicio.

Las entidades empresariales ultimamente brindan prioridad a la motivacion
intrinseca asi pues segun Thomas (2005) indica que “Le estan dando importancia
en los Ultimos afios a la motivacién intrinseca, ya que estan apareciendo ciertos
cambios producidos por el mismo entorno de nuestra comunidad asi mismo este
cambio también se dirige en la manera en que una persona empezara o ya cuenta

con una gestion de un negocio.

Por lo tanto, se profundizara el tema en base a la pregunta general ¢, Cual es el nivel
de la motivacién intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores,2020? A su vez, se plantea los problemas especificos como ¢, Cudl es el
nivel de involucramiento de los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores,20207?,¢,Cual es el nivel de desempeiio de los trabajadores de una
cadena de cafeterias en Miraflores,2020? seguido de ¢Cual es el nivel de
identificacion los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores,2020? y
finalizando con ¢ Cual es el nivel de orientacion a la meta de los trabajadores de

una cadena de cafeterias en Miraflores, 20207



En base a la justificacion nuestro trabajo de investigacion tuvo por objetivo poder
analizar la motivacion intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias,
dicha cafeteria esta ubicada en el distrito de Miraflores, es un lugar concurrido por
turistas a su vez cuenta con clientes fidelizados a causa de la buena atencion en
cuanto al servicio y calidad de productos que se ofrece. Por otra parte, dicha
empresa presenta ciertos problemas como la falta de motivacion, la falta de
compromiso de algunos colaboradores hacia el objetivo de dicha cafeteria, falta de

interés por realizar sus tareas diarias.

Los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores es importante ya que
se presta para brindar un buen servicio de atencion y calidad a su vez es un lugar
agradable para tener un momento en familia o con amistades, esta cafeteria tiene
mas de 6 afios en el mercado, por lo tanto, es necesario conocer la motivacion
intrinseca que se efectla en aquel lugar, es asi como este trabajo de investigacion
podra determinar el nivel de la motivacion intrinseca para que de esa manera el

equipo de trabajo mejore su desempeiio laboral.

En este trabajo se toma como base la definicibn de la teoria de motivacion
intrinseca laboral de (Thomas, 2005) y es una investigacion detallada sobre los
aspectos de la conducta en donde relaciona involucramiento, desempefio,

identificacion y orientacidén a la meta con el trabajo.

Finalmente, esta investigacion busca analizar la motivacion intrinseca en los
trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores, esta cafeteria es muy
conocida por la calidad de sus productos, por ello consideramos que es muy

importante realizar la respectiva investigacion de dicha motivacion.

Por lo todo lo expuesto anteriormente, la investigacion busca, Determinar el nivel
de la motivacion intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
Miraflores- 2020, con respecto a los objetivos especificos busca Identificar el nivel
de involucramiento en los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores-
2020,seguido de, determinar el nivel de desempefo en los trabajadores de una
cadena de cafeterias en Miraflores 2020 Determinar el nivel de identificacion en los



trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores-2020.finalizando con,
determinar el nivel de orientacion de metas en los trabajadores de una cadena de

cafeterias en Miraflores-2020.
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En base a los antecedentes sobre mi tema de investigacion abordé diversas Opticas
entre ellas se encuentra Villarreal (2016). Cuya investigacion “El clima laboral y la
motivacion intrinseca de la coop. CIA LTDA” el cual tiene el inconveniente de saber
cual es la influencia de la motivacion intrinseca hacia el clima laboral de la
Cooperativa y como objetivo analizar y ver la influencia de dicha motivacion que se
genera al clima laboral de estos trabajadores de dicha cooperativa. Su estudio es
cualitativo y cuantitativo, asi mismo su instrumento metodoldgico se basd en
encuesta y entrevista, se realiz6 una muestra la cual incluia personal del éarea
operativa y administrativa siendo asi un total de 11 trabajadores. Se obtuvo como
conclusién principal que no se manejaba las politicas adecuadas ni los procesos de
la motivacién intrinseca entre sus colaboradores y también que no tienen
estrategias ni guia para un desarrollo de la motivacion intrinseca entre empleados.
Una de las limitaciones de este trabajo es con respecto al alcance de la misma, ya
gue Villarreal se enfoca en un clima laboral y motivacién intrinseca de una coop.
mientras mi trabajo es sobre la motivacion intrinseca en trabajadores de una
cadena de cafeteria asi mismo esta publicacién usa un enfoque cualitativo y
cuantitativo mientras mi trabajo es solo cuantitativo el cual lo hace mas especifico.

Por ello es que mi trabajo tiene un enfoque mas amplio que Villarreal.

Pino y Dominguez (2014). En su investigacion “Motivacion intrinseca y extrinseca:
un analisis hacia los adolescentes gallegos” tuvo como objetivo saber mediante las
opiniones que daban los alumnos del area de secundaria cual era el nivel de ambas
motivaciones que se daba en los jévenes gallegos, se realizé un estudio de tipo
cuantitativo descriptivo, se us6 como instrumento el cuestionario, esto se llevo a
cabo con una muestra de los alumnos nivel secundario , entre ellos alumnos de 12y
16 afos en total 500 jovenes asi mismo, teniendo como conclusién principal que la
motivacion intrinseca es un factor que debemos de tomar como prioridad en
aspecto personal en los adolescentes a su vez tener una meta centrada en cuanto
al aprendizaje de estrategia para poder afrontar el mayor éxito las metas educativas
y sociales. Al respecto, podemos ver que el presente no se enfoca en el tema de
motivacion intrinseca si no que también en la extrinseca que es parte de la
motivacion, esto hace un reflejo de un tema muy general. Asi mismo la motivacion

intrinseca se encuentra en la manera de llegar a los adolescentes mientras que mi



trabajo estd enfocado en solo una motivacién que es la intrinseca en donde se
quiere llegar a la motivacion de trabajadores de una manera mas interna.

Solf (2016), en su investigacion titulada “La personalidad y orientacion a la meta de
Teson con respecto a la motivacion intrinseca laboral”. Tuvo como objetivo principal
reemplazar la propuesta de Hackman y Oldham que consiste en el crecimiento de
la motivacion. Se realizd6 un muestreo no probabilistico intencionado, esta
investigacion toma como muestra a 228 trabajadores a su vez incluia personal que
pertenecia a 60 cargos diferentes que existe en la organizacion. Como resultado
final se observo que existe una afinidad de manera positiva de la motivacion
intrinseca a su vez, existe una concentracion en cuanto al aprendizaje, también la
orientacién a de la meta 'y Teson, a su vez la relacién que tiene esta orientacién con
las variables de personalidad. Como limitacion de este trabajo es con respecto a la
personalidad en relacidn a la orientacion a la meta que Solf plantea en este articulo,
en cuanto a nuestro enfoque es como podemos llegar a las personas de manera
indirecta a motivarlos intrinsecamente seguido a esto Solf cuenta con un articulo
en el cual hace ver que la personalidad tiene relacion a la orientacion de meta, en
mi trabajo se desarrolla como por voluntad de un trabajador se puede llegar a

obtener grandes resultados.

Garcia, Barbero, Avila y Garcia (2003). En su trabajo titulado “La motivacion en el
trabajo que los jévenes encuentran al buscar su primer labor”. Tuvo como objetivo
analizar aspectos que motivan a los jévenes, que tienen por primera vez un empleo.
Se aplicé un estudio descriptivo para ello se llevé a cabo una muestra la cual estuvo
constituida por 500 alumnos de la Formacién Ocupacional de Céadiz con los cuales
se trabajo con el instrumento cuestionario. Como conclusion es que los aspectos
extrinsecos del trabajo son los que tienen una mayor preferencia al grado de motivar
a los colaboradores que tienen por primera vez un trabajo seguido de, la influencia
la satisfaccion laboral y las relaciones sociales al acceder a su primer empleo a
través los programas de empleo y formacion. Se puede ver que Garcia, Barbero,
Avila y Garcia estan enfocandose en cuanto motivo puede tener un primer trabajo,
muy por el contrario del nuestro que refleja como un trabajador gracias a su
voluntad de apoyo puede llegar lejos. Esto como conclusion refleja que el articulo

es muy general.



Diaz, Morales y Diaz (2014). En su trabajo “Motivacion laboral en las empresas
formales y a sus trabajadores de Bogota”. Su objetivo era saber ver si habia
diferencias en los empleados con respecto al tipo de contrato, sexo y edad. Para la
investigacion el trabajo fue no experimental en cuanto al disefio y en cuanto al
instrumento utilizado fue la encuesta para la recoleccion de informacién con una
muestra de 85 trabajadores. Se concluye que los colaboradores que trabajan en
entidades laborales las cuales son formales de Bogot4 D.C no tienen una motivacién
predominante a su vez, se evidencié hay trabajadores que se adecuan mas rapido
a las variaciones que la empresa pueda tener. Concluyendo asi que existe un 100%
de motivacién que se pudo hallar en el personal. Al respecto con esto articulo busca
ver la diferencia de una motivacion por edades y sexo en cuanto a mi trabajo esta
relacionado con los colaboradores en general de una cafeteria por ende el articulo
es mucho mas detallado por otro lado se refleja en mi trabajo una blusqueda mas

detallada por obtener mejores resultados.

Gamboa, Garcia, Ripoll y Peird (2007). En su articulo titulado “La satisfaccion
laboral respecto la empleabilidad y la anticipacion del personal”, el objetivo fue
analizar el papel del trabajo y la anticipacién que se tiene en cuanto al personal
sobre la satisfaccion laboral, aclarando si las consecuencias que se da son de
manera acumulativa o interactiva, a su vez busca analizar de manera en donde
separa la satisfaccion laboral extrinseca y social de la motivacion laboral intrinseca.
Por otra parte, se observo que tenia un enfoque mixto como también se trabajo con
un disefio de manera no experimental, con un estudio descriptivo realizando una
muestra a diferentes trabajadores jovenes haciendo un total de 1319. Como
conclusién se dio que para obtener trabajos que tengan mayor calidad se debe
hacer una inclusion a los desarrollos a tener una propia iniciativa de trabajos en los
colaboradores del lugar. En este caso una de las limitaciones de este trabajo es
que ver las consecuencias que se obtiene de la satisfaccion laboral mientras que
en mi trabajo se refleja como sacar provecho de una motivacion que proviene de
uno mismo esto hace que el articulo de Gamboa, Garcia, Ripoll y Peird sea de
manera no tan precisa por otro lado este articulo es de enfoque mixto mientras que

este trabajo es de manera cuantitativa.
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Pérez, Cedillo y Calle (2019) en su articulo de revista “Grado de satisfacciéon en la
prestacion de servicio de restauracion en los puertos de ElI Oro”. Se realiz6 la
investigacion con la finalidad de analizar el nivel con relacion a los clientes si
estaban satisfechos o no con la calidad ofrecida en el ambito del servicio de
alimentos en los puertos de El Oro. Se aplicé el método cuantitativo también
deductivo a su vez, se tomd como muestra poblacional a 380 personas Tuvo como
conclusion principal que a pesar que se obtuvo resultados positivos en el servicio,
los establecimientos de comida, deberian tener enfoque aln mayor en sus
trabajadores, motivarlos de manera intrinseca para llegar todos a un fin comun. Con
respecto al articulo de Pérez, Cedillo y Calle, podemos ver que el presente no se
enfoca en el tema de motivacion intrinseca como este trabajo por otra parte la
manera de analizar es muy general esto no permite un estudio a detalle sobre la

motivacion intrinseca.

Cruz, Pérez y Cantero (2014). En su articulo titulado “Influencia con relacion a la
motivacion intrinseca y extrinseca al momento que se transmite discernimiento en
las organizaciones”. Por otro lado, se analizé la importancia de la motivacion
intrinseca y extrinseca que transmite conocimientos en los trabajadores. Este
articulo es de enfoque cuantitativo asi mismo, se usé la encuesta como instrumento
y como muestra reunio a los trabajadores del area asistencial de Asprona con un
total de. colaboradores Como conclusion principal se reflejo que habia trabajadores
gue tenian la motivacion intrinseca presente por ello podian transmitir el
conocimiento de una manera mas rapida, también, la motivacion extrinseca en los
colaboradores es un factor que estimula al momento de transmitir conocimiento
entre los participantes. En presente articulo reflejo que no enfatiza mucho la
motivacion intrinseca el cual es el tema principal esto refleja un trabajo general,

también se observa que se usa el mismo instrumento que mi trabajo.
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En cuanto a los antecedentes nacionales tenemos a Sanchez (2018). En la
investigacion titulada “Motivacién intrinseca y extrinseca como poder en el nivel de
permanecia de los trabajadores de pizzas y pastas de Miraflores”. Como problema
principal es saber cual era la influencia de las dos motivaciones para el area de
servicio para los restaurantes de pastas y pizzas en Miraflores. Tuvo como objetivo
ver que tanto influia la motivacién intrinseca y extrinseca de los colaboradores a
raiz del nivel de estabilidad en el servicio para dichos restaurantes ubicados en
Miraflores. El muestreo probabilistico fue lo que se us6, con una muestra de 139
trabajadores de restaurantes de Miraflores, como conclusion fue que la existencia
de una influencia relevante de ambas motivaciones frente a los colaboradores
quienes tenian decidido quedarse para el sector del servicio. Una de las
limitaciones de este articulo de Sanchez es que se enfoca en dos motivacion
intrinseca y extrinseca lo cual refleja un tema general en este caso mi trabajo es

mas preciso con informacién solo de una motivacion a detalle.

Mandujano (2016) en su investigacion “Motivacion intrinseca aplicado en los
alumnos del nivel secundario de Tarma” tiene como problema principal saber si
existian ciertas diferencias de la motivacion intrinseca en el alumnado tanto
femenino como masculino del 3er afio del nivel secundario y como objetivo fue
definir si habia alguna desigualdad en los estudiantes del nivel de Tarma. Este
trabajo tuvo un disefio no probabilistico, realizandose una muestra a los del tercer
grado de secundaria entre jovenes de ambos sexos siendo un total de 420
estudiantes. como conclusion fue que las mujeres que con un 56% tienen mayor
motivacion intrinseca con respecto a los varones con un 41. Este articulo no
enfatiza la motivacion intrinseca como punto importante sino mas bien, enfatiza los
problemas respecto al sexo de cada adolecente como conclusion induce que la
mujer demuestra mas motivacion intrinseca cuando es a motivacion que nace de

uno Mismo.
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Chavarria,S. (2018), en su investigacion: “La motivacion intrinseca en alumnos de
secundaria del colegio publico Sefor de los Milagros” tuvo como problema general
fue que queria saberse cual era la relacion que tenia esta motivacion respecto a las
afinidades intrapersonales de alumnos del colegio Sefor de los Milagros y tuvo el
objetivo de poder decretar la posibilidad de alguna relacion entre las relaciones
intrapersonales con la motivacion intrinseca del alumnado de 3er grado de
secundaria asi mismo, este trabajo tuvo un disefio tuvo un enfoque cuantitativo
descriptivo con una muestra de 147 alumnos los cuales eran del colegio Sefior de
los Milagros. Finalmente se tuvo como conclusion que un 45.2% de los alumnos del
nivel secundarios de dicho colegio tienen presente una alta comunicacién, asi como
también, un 87.1% tiene presencia de la motivacion intrinseca. Una de las
limitaciones de este trabajo es que se enfoca la motivacion intrinseca en afinidades

intrapersonales y no utilizarla como medio de impulso hacia otras metas.

Por ultimo, tenemos a Espinozay Torres (2017) con su investigacion “el rendimiento
académico en comunicacion y la motivacion intrinseca y extrinseca de los
estudiantes de 5to grado de Chancay” el cual tuvo la finalidad saber cual era la
relacion entre ambas motivaciones en los jovenes del distrito de Chancay asi mismo
saber determinar la relacion entre ambas variables para el area de comunicacion
para 5to grado de Chancay, esta investigacion fue no experimental , correlacional
tomando asi como muestra al alumnado de quinto y sexto grado de primaria en total
fueron 115 nifios. Finalmente se concluyd que la relacion de ambos factores tanto
como las dos motivaciones con respecto a la comunicacion eran 6ptimas. Una de
las limitaciones presentes en este articulo de Espinoza y Torres realizo un articulo
correlacional, mi trabajo es mas a detalle con mi instrumento de cuestionario para
obtener mas precision y de esa manera encontrar los resultados necesarios.

Se presentan diversos conceptos, a su vez existe un respaldo de teorias
importantes sobre temas que seran explicados a continuacion, también se
presentara estudios relacionados al tema de esta manera se dara a conocer con

mayor entendimiento.
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El concepto de Clima organizacional suele ser confundido por el concepto de
Cultura organizacional ya que sus conceptos suelen ser similares mas no iguales
por ello es que, Cardona, Zambrano.(2014).Lo definen como que el clima
organizacional se puede tomar con la definicion en base a la percepcion que un
empleado o trabajador pueda tener , a su vez teniendo en cuenta que este
trabajador tiene necesidades las cuales pueden ser de caracter social , siendo de
esta manera, tiene que ser satisfecha para que asi este trabajador tenga la
sensacién de poder deleitarse al momento que este efectla su labor y también al
momento de que este finalice dicha labor. Por otraparte, podemos inferir que existe
un reflejo de una serie de valores, asi como de normas en este mismo circulo de

sistema dandose de una manera formal.

Concluimos que la principal diferencia del clima organizacional se halla en la
permanencia en el tiempo, esto quiere decir que es cambiante y se da naturalmente

dentro de una organizacion.

Por otro lado, tenemos a Bergamini (citado en Alves, Campos y Magalhaes 2015,
pag.318) “Clima Organizacional no es mas que indicador que puede reflejar un nivel
en donde se sienta una persona de dos maneras puede ser satisfecha o
insatisfecha es una experiencia que se da en los empleados de una entidad
empresarial’, por ende, en este enfoque se entienden que los factores de
satisfaccion son aquellos que demuestran que el sentimiento positivo en un

empleador con relacion al trabajo.

Asi mismo Chiavenato (2004) indica que podemos inferir que la definicion por clima
organizacional es un cuadro mucho mas amplio ante la influencia desde el punto
de la motivacion, por ende, es una calidad de ambiente que se pueda ofrecer en un
lugar de trabajo en donde los trabajadores van influenciados mediante su propia
conducta. Concluimos que este factor es un ambiente en el cual un trabajador se
debe sentir 6ptimo para que este pueda desarrollarse de una manera Optima de
manera que este pueda ejercer su labor en un ambiente en donde esté bien

relacionado con su centro de trabajo.

14



Por otra parte, tenemos una postura en donde define clima organizacional como
una apreciacion en relacion a las personas que lo perciban o se encuentren dentro
de un centro de trabajo, en donde al presentarse alguna situacion laboral este se
pueda desenvolver, participar, asi como también llegar a la satisfaccién o dicho por
Studs Tirkel de “salubridad”. (Loaiza, Salazar, Espinoza y Lozano,2019, p.10-11)

Otros autores la definen que el Clima organizacional esta formado por una
captacion de forma compartida entre los individuos sobre como experimentan su
entorno de trabajo, en funcién de las practicas, politicas, procedimientos y rutinas
organizacionales. Bowen y Ostroff (2004 como se citd en Iwai, Nakata y Teixeira
2019).

En sintesis, el clima organizacional se comprende por las relaciones personales
tanto como laborales desarrolladas en un centro de trabajo, segun la empresa
donde se labore se puede evaluar el desempeiio, la calidad de servicio, es
caracterizado por una percepcion compartida entre trabajadores, duefios o

encargados de una empresa.

Tabla 1.
Resumen de conceptos de Cultura Organizacional

AUTOR CONCEPTO

el clima organizacional es definido como lo que un
Cubillos, Velasquezy trabajador puede observar y sentir en su empresa asi
Reyes (2014) mismo debe sentir que esta satisfecho y feliz de ejercer
su labor en dicho lugar

Clima Organizacional no es mas que indicador de nivel
Bergamini (1997 de satisfaccion (o insatisfaccion) experimentado por
como se citd en Alves; empleados en el trabajo
Campos y Magalhaes
2015)
el clima organizacional es la condicion en donde se
experimenta mediante los trabajadores si se siente a
Chiavenato (2005) gusto en el lugar que lo rodea, esto se ve reflejado en
su conducta
Bowen y Ostroff (2004 Esta formado por percepciones compartidas entre las
como se citdé en Iwai, personas sobre coOmo experimentan su entorno de
Nakata y Teixeira trabajo
2019)
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el clima organizacional se percibe de manera individual
Loaiza, Salazar, con respecto a una situacién laboral en donde el
Espinoza y Lozano trabajador se pueda desempefiar de una manera
(2019) optima

Fuente: Elaboracion Propia

Existen diversos puntos de enfoque sobre el aprendizaje autonomo por ejemplos
segun Arguelles y Garcia (2010) “Es un proceso el cual permite a la persona que sea
el propio autor de su desarrollo eligiendo rutas, estrategias”. Por esto se puede
deducir que este proceso ayuda a un desarrollo de capacidad, asi como también

momentos en donde la persona considere que debe poner en préctica.

Se intuye que el aprendizaje autonomo tiene como objetivo que el individuo
desarrolle su equilibrio experimentado a su realidad .por su parte (Jacobs y
Farrell,2010) lo complementa con que el aprendizaje autébnomo es “involves gaining
an awareness for learning for example the strategies that are given in learning”, aqui
podemos entender la importancia que es desarrollar el aprendizaje porque esto
permite que las debilidades que tenemos podamos trabajarlas y también utilizar
nuestra fortalezapara asi poder crear ideas y de esa manera visualizar el éxito de

objetivos trazados.

Otra postura como Crispin (2011). nos comenta que el aprendizaje autbnomo es un
proceso por el cual un estudiante se autorregula en funcién a la toma de conciencia
y de su propio aprendizaje asi mismo es quien es consciente de sus propios
procesos cognitivos tan igual que de los socioafectivos Entonces podemos
comprender que el aprendizaje autbnomo infiere la capacidad para aprender por
cuenta propia, sin necesidad de pedir ayuda a alguien mas, es un estudio

independiente.
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En conclusion, el aprendizaje autonomo es un desarrollo en donde cada individuo
puede desarrollar su equilibrio también tiene que depender de la realidad de cada
individuo. Por otra parte, la persona es quien busca sus problemas por
consecuencia se origina ideas en donde se permita el logro a partir de sus objetivos.

Sobre la Teoria del servicio varios enfoques por ejemplo (Blanco,2010) expresa que
es un conjunto de estrategias las cuales son de una sociedad la cual esta disefiada
para poder satisfacer las expectativas, asi como también de las necesidades de los
consumidores. en esta cita podemos inferir que el autor estd dando importancia a
la satisfaccion que genera a sus clientes, esto quiere decir que el servicio puede
convertirse en una estrategia para los negocios de esa manera aprovechar al
maximo esa ventaja para que de esa manera la empresa genere un mayor ingreso
gracias a los comensales ya que son ellos quien se sentiran satisfechos con un
servicio el cual como efecto sera el mayor crecimiento monetario para beneficio de

una entidad laboral.

Segun (Rosales,2010, s.n) plantea que el brindar un buen servicio a los clientes
externos cuenta como una poderosa publicidad ya que al realizar un buen servicio
superando las expectativas de estos clientes indirectamente se convierte en un
aliado poderoso mas que unas simples promociones 0 descuentos que una
empresa pueda tener. Apreciamos que este autor esta en la misma linea discursiva
que (Blanco,2010), ambos autores estan planteando que la teoria del servicio
enfocado hacia los clientes tiene mayores beneficios por la parte econémica y de
esta manera ayuda a posibilitar la eficacia u eficiencia desde las diversas iniciativas

que se plantea en este tema.

Segun nuestro entender, la teoria del servicio no es solo enfocarse en lo econémico
ya que el principal componente es tener vocacion de servicio, sobre esta linea de
trabajo tenemos a (Vera y Collins,2018), nos dice que la calidad de poder ofrecer
una excelencia en el servicio es importante en una entidad laboral porque busca
satisfacer necesidades de los clientes, y de esa manera llegar a la etapa de
fidelizacidon creando una lealtad de clientes”, esto quiere decir que si se ofrece un

buen servicio hacia los clientes como resultado se obtendré clientes felices y a su
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vez se entiende el valor que le damos al servicio es una manera de impulsar la

lealtad del cliente.

Finalmente, en un enfoque critico, se analizara el término de Teoria de Servicio.
Por ejemplo (Chatura,2015). the quality of a service can become a main focus. a
marketing institute identified this point as the main theme (p.3). apreciamos que el
autor identifica como prioridad el tema sobre calidad de servicio el cual impacta en

este tema.

Con respecto al Perfil del trabajador del siglo XXI diversos autores dan a conocer
sus teorias con diversos planteamientos en los cuales indica que el empleador del
siglo XXI es un empleado innovador y ético, asi mismo (Guitierrez,2015 p. s.n)
define que, “Las capacidades se vuelven fundamentales en el siglo XXI, lo que uno
hace con su conocimiento crea formatos determinaran su empleabilidad”. En
conclusion, los colaboradores elaboran formatos los cuales tienen la capacidad de

innovar con el propio conocimiento que ellos mismos poseen.

Por su parte la universidad La Concordia indica que si un joven 0 persona es un
estudiante o talvez tenga un trabajo que ejerce en pleno siglo XXI o también a las
personas quienes realizan ambas labores deben tener en cuenta que deben entrar
a un mundo virtual en donde el principal factor es la tecnologia de acuerdo a esto,
la exigencia que se tiene en el mercado actual es muy grande, asi como la
existencia de realizar nuevas habilidades en el ambito laboral.

Entonces los trabajadores del siglo XXI lo primero que van a desarrollar en su
circulo laboral sera el uso de la tecnologia porque la propia demanda exige que se

debe de saber y estar actualizado con el mismo.

El grupo de los Knowmad son quienes daran una orientacion hacia el futuro al futuro
Segun Moravec "Examines the social implicititos for developing human capital for
the 21st century. We are at a built on leveraging our imagination and innovation”
(2013, p.20). Con esto podemos concluir que el siglo XXI esta hecho para personas
joviales, asi como también a gente que pueda desarrollar su capacidad de trabajo

basados en la capacidad de la imaginacién y poder ser mas original a base de las
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novedades que se pueda ofrecer.

Segun (Marcos y Martin) “En una empresa actual el trabajador del siglo XXI enfrenta
a proyectos globalizados, y se relaciona con personas de otros lugares” (2016,
p.181). podemos apreciar que el trabajador del siglo XXI desarrolla el sentido
intelectual sumado a ello las destrezas que tiene un perfil de dicho profesional en

la actualidad.

Sobre la motivacion existen distintas posturas por ejemplo segun (Huilcapi; Castro
y Jacomeo,2017) nos dice “Satisfacer una necesidad crea ciertos impulsos el cual
sea de necesidad ya que, se necesitara poner en corriente dicho accién que se
desea realizar. se aprecia que la motivacion es una fuerza adquirida por la persona
y posee para de esta manera ella pueda satisfacer una necesidad, de manera que
estando una persona motivada puede llegar a realizar tareas las cuales llevan

voluntad en si misma.

Por su parte (Parvesh,2015). Nos sefiala “The word motivation has been derived
from the latin word, movere. Motivation is defined as the process that initiates” (p.22).
Como conclusion la palabra motivacion es utilizada frecuentemente para realizar
alguna accién también se puede decir que ayuda a explicar el porqué de los motivos

gue una persona realice algo.

Sobre este mismo punto Gonzéalez (2008 como se cité en Sum 2015) afirma que es
un desarrollo que efectla cada personay lo hace de una manera interna en la cual
se ve reflejada la complicidad que tiene con el mundo que la rodea y también hacia
otros individuos sé intuye que la motivacion es reglada por una actividad que
proviene de la persona a través de una serie de conductas. Asi mismo Vaca (2017)
define “la motivacion es una orientacion las cual te induce a realizar acciones que
lleva a los individuos de trazar sus metas” (p. s.n). Los dos conceptos plantean que
la motivacion es una realizacion que para el individuo significa porque todo conlleva

a un fin que esté vinculado con la conducta del mismo.
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Segun (Chiavenato,2010, p.236) motivacion es una sucesion que se da de manera
psicolégica que también va de la mano con la percepcion para llegar a un fin
determinado puede ser hacia unas actitudes en la que se desea llevar a cabo o un
aprendizaje esto indica que debemos comprender la conducta de la persona para
gue se sepa interactuar con el entorno del mismo, asi pues, la motivacion es una

parte fundamental para que la persona decida por voluntad propia realizar algo.

Para finalizar podemos concluir con que la motivacion es una necesidad la cual se
va creando hacia un fin determinado, también podemos inferir que esta es la
respuesta de las actividades de los individuos a su vez, la motivacién esta
relacionado con la voluntad y es un comportamiento los cuales incitan hacia una
accion dirigida por el propio organismo cuando existen metas y asi poder ser

concluidas.

Figura 1
Modelo simple del proceso de motivacion
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Fuente: (Chiavenato,2010) elaboracién: propia
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Para hablar sobre la motivacion laboral podemos empezar diciendo que se inicié
en 1700, en Europa, en donde existian talleres los cuales empezaron a
transformarse en industrias, donde centenares de personas hacian una produccion

de maquinas.

Al momento de tocar el tema sobre motivacion laboral existen varias teorias en
donde encontramos distintas definiciones esto es porque depende del punto y
situacién en la que esta esta planteada. Respecto (Marin, Ruiz & Henao,2016)
sostienen que la motivacion en el ambito laboral es concepto de estimulo
psicolégico en donde la persona es impulsada a realizar en su centro de trabajo.
Por ello es que la motivacion laboral estimula que la persona puede llevar a cabo
una acciéon donde pueda satisfacer dicha necesidad a su vez que la persona se

encuentre satisfecha con dicha accion.

Hoppock (citado en Lee, Yang and Li,2017) manifesto job satisfaction as a
psychological and physiological aspect of the person's satisfaction in relation to
work. Apreciamos que la motivacion laboral es un aspecto psicologico que hace que
nos lleve a un fin y que este fin sea culminado de manera exitosa de manera que

sigamos sintiéndonos motivados laboralmente con nuestro trabajo dia a dia.

Para Sotelo, Almaguer & Quintero (2016) Entender el comportamiento de los
colaboradores de un trabajo, las entidades empresariales usan estrategias donde
buscan mejorar la motivacion, por ello es que esta definicion nos puede ayudar a
entender cémo los colaboradores de un trabajo deben trabajar en equipo para el
bien de todos.

Por ultimo, tenemos un enfoque critico, este enfoque nos plantea que las personas
deben tener como factor principal la motivacion de ellos mismos. Por ejemplo
(Sum,2015) define que la motivacion laboral es una mezcla de fuerzas tanto
internas como externas las cuales nos ayuda a dar lo mejor de uno. Analizamos
que el autor a partir de los trabajadores hace un enfoque hacia la motivacion para
llevar a cabo un resultado positivo junto con desempefio que cada colaborador

brinda.
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Finalmente optamos por decir que la motivacion laboral es un foco el cual nunca
debe apagarse en el ambito laboral puesto que es el principal factor para que una
empresa salga adelante a diario a su vez con el equipo de trabajo siempre este en

la mira la meta de este.

Sobre nuestro entender, la satisfaccion laboral deberia enfocarse en varias area de
una organizacion ya que su principal componente es el desempefio en la parte
laboral, sobre esta linea de investigacion tenemos a De la Cruz
,Epalza y Orozco,2017,p.s.n) nos dice que el mundo laboral llega a cubrir las
necesidades y también favorece la sensacion de satisfaccidon en la vida laboral, o
sea, que este tipo de motivacion depende de individuos que uno pueda rodearse
en dicho ambiente y a su vez como estos contribuyen con las percepciones que el

individuo tiene.

Para finalizar, Shaju (2017) define que la satisfaccion laboral llega a ser un
componente el cual se debe considerar al momento de comprender a la motivacion
del empleador. Concluimos asi que la satisfaccion laboral cubre la necesidad del
desempefio en un centro de trabajo a su vez podemos indicar que para tener una
adecuada satisfaccion laboral debe de comprender del trabajo en equipo ya que si
las personas que rodean a un individuo en su centro de labor no son las adecuadas

esta satisfaccidon no se dara a notar.

En base a la motivacion y satisfaccion laboral (Vasquez citado en Calle y
Galvez,2017) define los temas de motivacién y satisfaccion del &mbito laboral estan
siendo vistos de manera preocupante ya que ambos componentes son
fundamentales al momento de abordar el tema de atencion asi mismo también de
la calidad que se pueda brindar. De manera que estos dos factores deben ir de la
mano ya que esto permite que las personas tengan una buena actitud a la hora de
estar en un trabajo. Segun (Marin y Placencia,2017)"activar nuestro estado interno
con el agente motivacién laboral es un objetivo y la satisfaccion laboral deriva de

experiencias laborales de un individuo"(p.s, n).
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Concluimos que la motivacion es fundamental para cualquier individuo en un
ambiente laboral, asi como tener una satisfaccion laboral positiva incrementa mucho

al momento de llegar a los objetivos de una entidad empresarial.

Continuando tenemos el punto de vista de (Garcia y Forero,2013) en donde expone
gue el orden organizacional, asi como el de la motivacion, ambos elementos son
quienes influyen fuertemente en los individuos al momento de realizar una tarea

laboral.

Lo cual quiere decir que si una persona esta bien motivada en su lugar de trabajo
por consecuencia, esta dara lo mejor de si en dicho centro de trabajo ,esto beneficia
al desarrollo de su desempefio al ejercer dicha labor por consecuencia tendra una
satisfaccion laboral fortalecida en la motivacion de querer desarrollarse en el campo
laboral, Desde otro punto se indica que ambos componentes son paralelos, la
satisfaccion laboral por lo general siempre sera vinculada con la
motivacion"(Aziri,2011).Este enfoque critico infiere ambos factores son dos
elementos que deben ir de la mano para conseguir resultados satisfactorios y crear

un ambiente en donde una persona esté contenta en su labor de rutina.

Por otro lado, segun Aguirre y Rincén (2017) ellos infieren que tanto la participacion
gue pueda generar un trabajador en su trabajo, asi como la satisfaccion que se
genere en dicho lugar es de suma importancia ya que ayuda al éxito a su vez se
debe tomar en cuenta que ambos factores estan vinculados, esto quiere decir que
este tipo de satisfaccién viene de un comportamiento que nace en un ambiente
laboral y que la motivacién la parte psicolégica que induce a un trabajador ejercer
su labor. Se concluye asi que ambos aspectos son esenciales y basicos para una

formacion de un centro de trabajo.

Para finalizar, la satisfaccion laboral junto con la motivacion tiene conceptos
similares en diversos autores, en donde se interpreta que el resultado final juntando
estos dos factores se obtiene como resultado el logro de metas y un buen ambiente
laboral en donde una persona se desempefie de manera optima.

La teoria de la motivacion es utilizada en varios conceptos ya que es una palabra
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que se define en diversos conceptos desde distintos puntos de vista. Segun
SODEXO “Nos referimos, pues, a una cuestion de interés general y, gracias a esto,
muchos son los que han centrado sus investigaciones en esta cuestion, planteando

diferentes modelos.” (informacion sacada de la misma péagina web).

Segun (Maslow, 2012, p.s.n) manifiesta que la teoria de las necesidades esta
consolidada en personas que desean llevar una vida plena y satisfecha, apreciamos
que este autor sigue la misma linea que (McLeod,2013), ambos autores plantean
que la teoria de Maslow es la que motiva a los individuos a sentirse con la necesidad

de satisfacer dicha necesidad.

La teoria de las necesidades se clasifica en dimensiones de acuerdo a su
intensidad de necesidad y como es recibida por el individuo

(Chiavenato,2010, p.241) que nos dice:

Maslow reconoci6 las necesidades de:
e Las vitales: protegerse y alimentarse
e Seguridad: estar libre de riesgos
e Las sociales: amistad
e De estima: relacionadas con la percepcion

o Autorrealizacion: las mas elevadas del ser humano.

En conclusion, podemos decir que las necesidades son para satisfacerlas a su vez
se deja ser un motivador en cuanto a la conducta, por ende, si dicha necesidad es
satisfecha dejara de ser importante por ello es que las personas se esfuerzan en

cubrir dicha necesidad.
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Figura 2:

Piramide de Maslow

Proceso de desarrollar todo tu

potencial para ser quien quieras
MNecesidades de Autorrealizacion

ser
Autoestima,
Necesidades de Estima autoconfianza, reconocimiento y
apreciacion
Mecesidades Sociales Participar en actividades

sociales, pertenecer a un grupo.

Seguridad, proteccion ante el
peligro, ausencia del dolor

MNecesidades de Seguridad

Mecesidades Fisiologicas

Fuente: Elaboracion propia.

Frederick Herzberg desarroll6 la famosa teoria de los dos factores se desarrollé por
los afios 50°s, en ella se enfoca que la satisfaccion y la insatisfaccién laboral son
producto o resultado de una serie de factores. Segun Chiavenato (2010) nos dice
gueHerzberg dedujo que el trabajo que realiza una persona depende de dos factores
los cuales estan en relacion a estos factores, asi como el factor motivacion.
Apreciamos que el investigador enfoca y centra su andlisis en una perspectiva de
un @mbito ambiental a su vez, los factores higiénicos poseen una capacidad la cual
es confinada donde se puede aprovechar en influir en el comportamiento de los

empleados.

Para Gutiérrez (2013), como para muchos, la teoria de los dos factores varia de
acuerdo al nivel de satisfaccion a través de ciertas condiciones especificas que
producen esos sentimientos, llegé a la conclusion que existen dos los cuales

influyen a los de factor higiene y el factor motivo. Por ello se concluye que estos
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dos factores van de la mano para poder obtener resultados positivos a largo plazo.

Sobre la teoria de Herzberg se han escrito diversas perspectivas por ello existe
algunas que tienen un enfoque de complementariedad, por ejemplo (Taormina &
Gao,2013),indica que la teoria de los dos factores esta relacionado con la teoria o
mejor dicho con la jerarquia que Maslow maneja pero a cambio Herzberg afiadio
mas factores para poder medirse la satisfaccion en el centro laboral (156),
apreciamos que el autor dice que Herzberg tiene como base la teoria de Maslow,
pero este afiadid mas factores para poder medir en base a la parte laboral la

motivacion que las personas pueden generar a través de ella.

Segun nuestro entender, esta teoria tiene un enfoque compuesto por dos factores
la satisfaccion e insatisfaccion,sobre esta linea tenemos a (Fauziah ,Kian y
Mohamed,2013) que nos dice que el factor motivacion intrinseca es quien podra
reflejar en los trabajadores una satisfaccion en su trabajo y por otra parte los
factores de higiene también son intrinsecos ya que pueden evitar una insatisfaccién
sea, qué para el factor motivacion se necesita que sea de una manera intrinseca
gue nazca de uno para que esto dé como resultado una satisfaccion en el ambito

laboral y a su vez esta se incremente por dicha motivacion.

Por otro lado, tenemos el enfoque laboral el cual nos dice que Los factores
higiénicos son un requisito indispensable para para una empresa con relacion a un
empleador esto incluye un sueldo monetario a su vez de estar en Optimas
condiciones y relacionarse socialmente para Chiavenato (2010) la mejor manera de
evitar el factor insatisfaccién es que los motivos deben ser excelentes.
Hay factores de insatisfaccion esto incluye

e Paga percibida

e Optimas condiciones para la comodidad
En cuanto a los factores de motivacion hace referencia a las actividades en cuanto
al perfil de la persona que se realiza entorno con

e Responsabilidad absoluta por realizar labores

e Tener bien fijas los objetivos de la empresa

e Realizar un autoexamen de como se desempefia en su trabajo.
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Concluimos con esta ultima imagen que la parte opuesta de la insatisfaccion no es

producto de la satisfaccion mas por el contrario, es que existe una ausencia de

satisfaccion. Cada factor por lo expuesto en la imagen tiene su propia dimension.

La teoria de Herzberg es aquella donde las condiciones internas del individuo son

conducidas por los sentimientos de realizacion o satisfaccion personal, también se

ve relacionada con ciertas necesidades de nivel secundario que evita la

insatisfaccion de trabajadores.

Figura 3:

El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Son

Factores Higiénicos
extrinsecos o ambientales:

Politicas de la
organizacion

Salario

Prestaciones
Condiciones de trabajo
Estilos de supervision
Relaciones
interpersonales
Estatus

Seguridad en el trabajo

Factores Motivacionales

Su existencia aumenta la
satisfaccion en el trabajo

Factores Higiénicos

Su existencia evita
la insatisfaccion en el trabajo

Factores Motivacionales

Son intrinsecos:

* Realizacion personal
* Reconocimiento

* Responsabilidad

* El trabajo en si

* Crecimiento personal
*  Avance en la carrera

Fuente: Chiavenato.2010 Elaboracién: Propia
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Figura 4:
Los factores que producen satisfaccion o insatisfaccion

Cuando son precarios Cuando son excelentes
Ausencia de satisfaccion Factores Motivacionales Mayor satisfaccion
Mayor satisfaccion Factores Higiénicos Ausencia de

insatisfaccion

Fuente: Chiavenato 2010 Elaboracién: Propia

McClelland en el afio de 1961 dice que la motivacion de una persona puede que se
deba la constante blusqueda de poder dominar ciertas necesidades para que se
pueda estar satisfecho estas son la afiliacion seguido de la necesidad de logro y

finalizando con la necesidad de poder.

Sobre la teoria de las necesidades de McClelland varios autores desde distintos
puntos de vista le han dado un enfoque laboral
,educativo,psicoldgico,administrativo entre otros , en este caso abordaremos
perspectivas las cuales mas se relacionan a nuestro tema con respecto a nuestro
enfoque laboral tenemos a Naranjo (citado en Araya y Pedreros,2010) se percibe
gue McClelland indica que existen tres motivos por los cuales las personas sienten
necesidades basadas al logro ,afiliacién y poder asi mismo, los propios individuos se
comportan de una manera en donde se ve afectada la parte del desempefio en
muchos lugares de trabajo con relacién a las tareas que una persona puede ejercer,
apreciamos que esta teoria en el enfoque laboral busca un fin en el trabajo, el cual
indica que las tres necesidades son de motivaciones sociales que impactan en las

labores de trabajo y las tareas que estos realizan.
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Por otro lado, tenemos el enfoque administrativo de McClelland, este enfoque
plantea que los directivos no pueden hacer todo por si mismos y, por la parte
ejecutiva no puede resolver ni realizar todas las labores de una empresa, se
necesita de apoyo un equipo de trabajo para realizas las tareas que falten ser

ejecutadas asi mismo,

McClelland intuyo esto y se percatd que las necesidades de logro no son la
respuesta para poder realizar el éxito total. (McClelland, citado en Whelan,2014),
por ende, este planteamiento explica la relacion entre empleado y gerencia, explica
como un encargado de una entidad no puede realizar todo sin tener la ayuda de un

empleador.

Asi mismo en el ambito psicolégico tenemos a (Guillen Saris,2013, p.68)
“McClelland’s Based on the theory of necessity, it was concluded that "power" has
a high impact in relation to the rewards of the dimensions of power, achievement
and affiliation. Apreciamos que el autor indica que el "poder" impacta en las
recompensas de cada una de las tres dimensiones por ello es que las empresas
deben y tienen que dar importancia a esta palabra ya que es un motivo por el cual
las tres necesidades se puedan ejecutar de manera en la que la empresa obtenga
resultados de beneficio para si mismo.

Finalmente apreciamos que esta teoria es muy importante para llevar a cabo
objetivos de una empresa la cual este en relacién con las tres necesidades que
McClelland’s detalla en su teoria por consecuencia las entidades empresariales
deben saber como manejar a su equipo de trabajo el cual ira de la mano con los

ejecutivos para llevar a cabo la realizacion de metas de dicha empresa.
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Figura 5:

Teoria de McClelland’s

LOGRO

COMPETENCIAS

PODER /I | AFILIACION

| /

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la teoria de la expectativa se escriben diversas definiciones, desde distintas
perspectivas laboral, psicolégica, persona. por ejemplo (Risk,2019) nos indica que
esta teoria se desarroll6 para poder revelar niveles en relacion a la motivacion de
las personas y esta se hace mas significativa al momento de desarrollarse en la
parte labora. Apreciamos que el autor tiene un enfoque dirigido a la parte laboral el
cual indica que las personas optan por varios comportamientos con relacion a las
labores que puedan ser realizadas por un equipo de trabajo o percibirlas también

de manera individual.

Por otra parte, la teoria de expectativas se le conoce también como teoria de la
expectacion, desde un enfoque de la necesidad de la persona segun Chiavenato
(2010) indica que esta teoria nos brinda una explicacion en donde las personas
pueden elegir tener un comportamiento ante diversas opciones que se les
interponga en ese momento. Inferimos que las personas son quienes de acuerdo a
los resultados que pondran en consideracion la conducta que estos tienen por ello
la relacion del comportamiento con la teoria puesto que todo depende de la decision

gue puedatomar el individuo con respecto a la situacién que este pueda pasar para
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poder reaccionar ante los resultados que estos buscan.

Por otra parte, tenemos la postura de otro autor quien indica en como un
reconocimiento va de la mano del comportamiento de manera que este autor indica
gue es importante contar con el esfuerzo de la persona. Esta nos explica que Vroom
creo esta teoria empezando por tener como solidez o base a la expectativa para
asi entrar a un proceso el cual puedas desarrollar en tu ambito laboral, él nos indica
que juntando estos factores nos da como resultados la persistencia y también el
esfuerzo en que se pueda desarrollar un caso. (Girado.2019, p.170).

El autor indica que las personas buscan como recompensas un reconocimiento, un

salario y se analiza los comportamientos que las personas han elegido.

Finalmente, tenemos un enfoque educativo, la finalidad de este es articulo es
sugerir modelos motivacionales apoyandose en la Teoria de las expectativas. Por

ejemplo:

“Motivational modeling for students in the education system using ‘Reward and
punishment based on Expectancy theory. In this model, the motivation of each
student is evaluated by the reward or punishment given by the teacher based on
expected score comparing with previous one. If the student gets higher score,
he will get rewarded, otherwise he will be punished”. (Min, Xuan y Kamioka,2019,

p.s.n).

Apreciamos que este autor realiza un método el cual esté respaldado por la Teoria
de las expectativas de Vroom que esta enfocado hacia los profesores, a su vez los
estudiantes son importantes ya que contribuyen su aporte para que se realice esto

de manera exitosa.

Concluimos asi que para determinan la motivacion de dicha teoria se debe realizar
alguna actividad con un fin esperado como los objetivos personales, la relacion
entre recompensas y expectativas, asi mismo esta teoria nos induce a la conclusion
de tener un esfuerzo de manera individual con relacion al desempefio del mismo

logrando asi una meta propia.
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Figura 6:

Modelo de las expectativas.

- Resultado intermedio Resultado intermedio - Resultado final
de primer nivel de segundo nivel

Esfuerzo Desempefio Recompensa Objetivos
Individual ’ Individual \ Organizacional Personales

» Relacion entre Relacion entre

Relacién entre .
. desempefio y recompensa y
esfuerzo y desempefio .
recompensa objetivos personales

| | |
) ) =)

Fuente: (Chiavenato, 2010) Elaboracion: Propia

En cuanto a la teoria de la equidad proviene del autor Stacy Adams que estable
preguntas referentes a la recompensa e intercambio a su vez, se plantean varios
enfoques los cuales analizaremos a continuacion por ejemplo (Bakhtawar,2016)
nos dice que se considera que la motivacién y la satisfaccion del trabajo son el
resultado de una comparacion entre: resultados y las entradas percibidas por un
empleado en relacion a los resultados “con esto podemos concluir que el autor se

refiere que debe existir una equidad como resultado de satisfaccion.

Por otro lado, tenemos un enfoque del punto laboral de (Tamayo y Gamero) en
donde se considera como una teoria de motivacion humana en las organizaciones,
la persona percibe la equidad comparando el conjunto de sus aportaciones “esto
quiere decir que en el ambito laboral es el conjunto de un resultado de una
organizacion que proporciona un estatus, una autorrealizacion que es recibido por

la labor realizado.
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La teoria de la equidad surge al momento de sentir una satisfaccion por parte de
las personas al momento de recibir algo para Robbins(2013), “se puede definir
como una proporcion en la cual una persona brinda un aporte a su centro de labor
y a cambio recibe una recompensa’(p.219), apreciamos que el autor indica que una
persona realiza una labor a cambio de sentirse satisfecha con una recompensa por
realizar dicha labor a esto se une la Administraciéon de la compensacion quien
propone que la Teoria de la Equidad radica de la teoria de la motivacion laboral la
cual se ve distinguido en cuanto a la funcién que una persona pueda desarrollar ya
sea ideas relacionadas a los objetivos de obtener recompensas o castigos en base
al desempefio o la satisfacciéon de una persona, ambos autores van en la misma
linea entonces podemos concluir que esta teoria es conduce a la motivacién que
tiene una persona al realizar una labor sabiendo que recibira una recompensa por

ella y eso hace que esta se sienta satisfecha por el trabajo realizado.

Para finalizar, Abdelghafour Al-Madi (2012) definen la teoria de la equidad a partir
de los individuos que trabajan para una organizacion y este a su vez presenta
habilidades. concluimos que todas las teorias tienen el enfoque donde la motivacion
estd presente en una remuneracion, estatus o alguna recompensa a cambio de

realizar lo propuesto.

Sobre la motivacion intrinseca han escrito diversas posturas desde innumerables
perspectivas, tenemos desde un enfoque laboral, psicoldgico, personal, educativo
entre otros, a continuacion, abordaremos 3 perspectivas que mas se asemeje a

nuestro tema y de esta manera buscar un mejor andlisis sobre el informe.

Con el enfoque laboral vemos que la motivacion intrinseca es quien e alguna
manera satisface ciertas necesidades desde el punto de contenido de trabajo asi
mismo del trabajo que se ejecuta (Rivera,2014),apreciamos que esta teoria busca
un fin laboral, en el cual se proyecta que la motivacion se encuentra internamente,
Osea tiene que nacer de nosotros mismos para realizar alguna actividad esto trae
como beneficio el éxito a su vez esta motivacion tiene un mayor énfasis al momento

de realizar un trabajo donde implique una serie de servicios.
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Por otra parte, tenemos el enfoque personal, esta definicion aborda la motivacion
intrinseca desde las personas a base de sus sentimientos y satisfaccion es decir
este tipo de recompensas intrinsecos un factor que influye en las recompensas que
son basicas (Fernandez,2017), por ende, este enfoque busca explicar la influencia

gue la motivacion intrinseca tiene en las personas para satisfacer sus necesidades

Finalmente tenemos un enfoque psicolédgico este enfoque busca una razén por el
cual la motivacion intrinseca es importante por ejemplo para Fischer, Malycha y
Schafmann (2019, p.s.n) manifiestan en su articulo de revista sobre la influencia de
la motivacion intrinseca y también sobre los factores extrinsecos que son sinérgicos
cuando se trata de innovacion que la motivacion intrinseca es caracteristica por una
valoraciobn de manera personal y también atractiva. ellos nos dicen que el
desemperio creativo es un desempefio que fluye de manera positiva en relacién a
la motivacion intrinseca, se concluye que la motivacion intrinseca tiene un enfoque
hacia la parte creativa de la persona suméandole lo positivo que esto genera para
dicha persona, asi mismo esta motivacién es una de las llamativas ya que impulsa

de manera propia realizar ciertas cosas que la persona desea hacer.

Concluimos asi que la motivacion intrinseca es un tipo de motivacion que depende
del mismo individuo si desea realizar algo o0 no y esta a su vez, no espera algo a
cambio y brinda efectos positivos cuando este se desarrolla en un ambiente grupal

ya que de esa manera se da un desempefio innovador y creativo.

Dimensiones de la motivacion intrinseca

Las dimensiones de la motivacion intrinseca estan basadas en los resultados que
son obtenidos por los trabajadores, dichos resultados se dan por el propio trabajo
gue estos ejercen, por ello el define estos componentes como: involucramiento,
desempeiio, identificacion, orientacion a la meta, libertad de decisién, competencia,
sentido, progreso

Involucramiento: Esta dimensién va relacionada y dirigida hacia los trabajadores
gue laboran dentro de una entidad empresarial en donde se les da la coyuntura para
poder llegar a la meta de la empresa.
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Desempefio: Esta dimension se refiere a las actitudes o comportamientos que los
trabajadores tienen frente a su labor o al momento de efectuar sus funciones como

tal.

Identificacion: esta dimensidn se refiere a las metas de una empresa y las cuales
son comunicadas al personal para que ellos formen parte del equipo hacia la meta

y se sientan comprometidos con él.
Orientacion a la meta: son las actitudes de rendimiento y comportamiento labores

la sensacion de éxito que un trabajador pueda tener al momento de desempefiar

su labor que eligio.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo y estuvo orientado a desarrollarse de

tipo descriptivo.

Hernandez (2014). La investigacion descriptiva es la encargada de describir los
fendmenos sociales en punto determinado y una etapa temporal. Desde la Optica
cognitiva se encarga de describir y esta el enfoque estadistico que brindar

parametros

El aporte que brinda la investigacion fue de tipo aplicada porque a partir los
resultados analizados como resultado obtendremos conclusiones las cuales

brindaran los aportes. Ferrer (2010).

Mi disefio fue no experimental porque tuvo un desarrollo en cual no se manipul6 o
intervino en las variables independientes por parte del investigador sobre los
fendmenos que ya han ocurrido (Hernandez, 2014).

El disefio de mi investigacion fue de tipo descriptivo porque se observé la conducta
de los trabajadores de la cafeteria sin influir en ella su vez, es transversal ya que
como finalidad tuvo poder dar una descripcion de variables a su vez se analiz6 la
incidencia, asi como la interrelacién de un momento propicio (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable de andlisis: motivacion intrinseca. El individuo se moviliza segun las

consecuencias que esta espera producir o generar (Thomas, 2005).

Dimension de andlisis: involucramiento, desempefio, identificacion, orientacion a la
meta.

Indicadores de anadlisis: Involucramiento: Orientacion al equipo, desarrollo de
capacidades.

Desempefio: Comportamiento, empoderamiento, desarrollo de actividades.
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Identificacion: Metas, reconocimiento social, incentivo externo.

Orientacion a la meta: Enfoque al cliente, compromiso, motivacion de logro.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion segun Hernandez (2014) es el total de sucesos que estan en coincidencia
con una serie de especificaciones (p.65).

La poblacion estuvo compuesta por 70 de una cadena de cafeterias del local de
Miraflores.

Asimismo, se utilizé criterios de segmentacion:

Criterios de inclusién:

Se consider6 a todo el personal del local de Miraflores Criterios de exclusién: No se
tomd en cuenta para la muestra al area administrativo.

Muestra

La muestra estuvo constituida por cocineros, cajeros, area de despacho, mozos, area
de limpieza la muestra es definido como La muestra hace referencia a los subgrupos
de untotal de poblacion, en donde se obtendra los datos que tiene que ser analizados
y definidos con precision (Hernandez. Fernandez y Baptista, 2010).

Muestreo

El muestreo que se utiliz6 en esta investigacién fue de tipo no probabilistico,
utilizando un muestreo intencional. que se refiere Hernandez (2014) la muestra no
probabilistica es la poblacion la cual ha sido elegida para saber las caracteristicas y
ver la probabilidad de dicha investigacion.

Unidad de analisis: colaboradores de una cadena de cafeterias en Miraflores.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para Monje (2011) la técnica de la encuesta tiene como caracteristicas obtener datos
mediante las personas las cuales estan dispuestas a darnos la informacion que
necesitamos, este método es adecuado para estudiar las peculiaridades de las

personas a quienes nos dirigimos.

La técnica que se usoé en esta investigacion fue la encuesta.
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En cuanto al instrumento de esta investigacion se opto por usar el cuestionario

Un cuestionario es el conjunto de varias variables las cuales se mediran, a su vez,
tiene que ser coherente teniendo relacion con nuestro planteamiento de problema,
asi como también de la hipétesis (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Validez del instrumento

Para la validez del instrumento utilizamos criterios

Validez de contenido

Para obtener la validez de contenido del instrumento se realizé un juicio de expertos,
el cual estuvo conformado por 3 expertos profesionales de la Universidad César
Vallejo, los cuales son especialistas en el tema de Motivacion intrinseca quienes nos
dieron opiniones y observaciones para mejora del instrumento, estos fueron los

resultados

Tabla 2

Validacion de expertos.

Expertos Grado Académico Opinién de
Aplicabilidad
Zevallos Gallardo Veronica Mg. Docencia Universitaria.  Aplicable
Jara Miranda Robert DR. En adm. empresas Aplicable
Castillo Canales Braulio Maestro en adm. Turismo Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos nos permitié ver que el instrumento es aplicable y a

su vez este tuvo un alto grado de validez con relacion a su contenido.

Confiabilidad
Para la confiabilidad del trabajo se aplicé una prueba piloto a 30 personas y los
resultados fueron procesados en el SPSS, y el estadistico de Alfa de Cronbach salié

el siguiente resultado, 0.882, lo cual demuestra que se tiene una alta confiabilidad.
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Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada N de elementos

en los elementos
tipificados

877 ,882 27

3.5. Procedimiento

En este apartado mencionamos el procedimiento metodolégico de este trabajo de

investigacion, donde se describe el modo de recoleccion de informacion, asi también

como el control de variables asi como las coordinaciones que se dio con la institucion

qgue fueron elementales para la realizacion de la presente tesis.

Tabla 3

Cuadro de procedimientos.

Modo de recoleccién

de informacion

Manipulacién o]

control de variables

Coordinaciones

institucionales

La recoleccion de datos que se utilizara con la técnica de encuesta
y el instrumento denominado cuestionario tuvieron como base a
Monje (2011), (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Luego se
realizara la validez de contenido con 3 expertos, la validez de
constructo se realizara una confiabilidad para que sea viable. Una
vez que nuestro instrumento se encuentre apto procederemos a

aplicar los cuestionarios

Procederemos a aplicar los cuestionarios en diversos momentos,
para que la recoleccién de datos seran lo mas objetivo posible.
Cuando se obtenga la data total se procedera a revisar los
cuestionarios seguido de ser enumerados para una clasificacion
mas sencilla, las incidencias seran parte de la observacion que
tendrd nuestro cuestionario, para un control de variables
seleccionaremos a nuestros encuestados.

Asi mismo, no se manipulard el cuestionario, se revisara

constantemente para un mejor desarrollo de nuestra encuesta

Para conseguir nuestra muestra, se pasara a coordinar con las
siguientes instituciones:

1.la cadena de cafeteria

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6. Método de analisis de datos

La presente investigacion realizo una recoleccidén de datos y se uso el programa de
SPSS elcualayudo a lainterpretacion de la estadistica descriptiva, asi mismo se utilizd

los estadisticos descriptivos.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion respeto las normas cientificas, asi como también se pidio y permiso
correspondiente para el desarrollo de este estudio en la empresa, asi mismo este
trabajo conto con la discrecion que se bas6 en el anonimato de los encuestados
protegiendo asi su identidad ante la Ley y la comunidad cientifica.

Por otro lado, los reglamentos de grados y titulo de la Universidad Cesar Vallejo tienen
vigente sus disposiciones, esto quiere decir que la informacién que se dio en esta
investigacion es auténtica y con conformidad al producto del presente trabajo,

dejando de lado el plagio de otro trabajo de investigacion.
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V.

RESULTADOS Y DISCUSION
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RESULTADOS

Sobre la motivacion intrinseca en los trabajadores de una cadena de cafeterias en
el distrito de Miraflores principalmente el nivel de dicha motivacion es bajo esto se
infiere ya que los trabajadores de dicha empresa no se sienten con la motivacion ni
el compromiso respectivo esto se debe a la falta de compromiso que estos tienen y
a su vez la empresa no les brinda las facilidades necesarias para que ellos puedan
desenvolverse de la manera esperada , esto puede traer consecuencias de manera
negativa en cuanto a la relacién trabajador empresa ya que sin dicha relacién el
colaborador denota realizar sus actividades de manera obligatoria lo cual es su deber

mas por el contrario deberia existir un compromiso ya que es su lugar de trabajo.

Asi mismo si el nivel de motivacion intrinseca que se maneja es bajo como resultados
tenemos a empleados descontentos y sin orientacion propia a realizar mejoras u
observaciones las cuales podrian ser tomadas por la cadena de cafeteria ya que una
empresa bien dirigida se debe al compromiso de ambas partes de no ser asi , los
resultados no seran lo mas esperados por otra parte si bien es cierto la motivacion
intrinseca se maneja de manera interior por parte de cada persona , existen maneras
en las cuales la empresa puede llegar hacia ellos de manera indirecta a su vez la
motivacion intrinseca es un buen aliado en cuanto se trata un trabajo en base a la
atencion esto se debe a que dicha motivacion tiene mayor impulso o impacto al

momento de satisfacer necesidades y a cambio recibir gratitud .

Esta cadena de cafeterias tiene buenos recursos para ser un buen lugar en donde
uno pueda desarrollarse y crecer como profesional sin embargo tiene la desventaja

de la falta de flexibilidad por parte de los encargados

Apreciamos que un 23.33% de los encuestados indican que la motivacion intrinseca
de la cafeteria es baja esto refleja que en este lugar no se esta desarrollando dicha
motivacion asi mismo un 53.33% de los encuestados indican que esta motivacion es
media en su centro de labor, lo cual si realizamos la sumatoria de dichos niveles nos
da como resultado 76.6% el cual es un numero muy elevado en donde se refleja
claramente la ausencia de la motivacion intrinseca en la cafeteria lucio caffe.por otra

parte podemos apreciar que solo un 23.33% indica que la motivacion intrinseca en
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dicha cafeteria es alta y no tienen problema con ello, siendo este cantidad un nimero
muy bajo y a su vez refleja que existe dificultades con la motivacion intrinseca en la

cafeteria.

Analisis inferencial

Variable Motivacion Intrinseca

Para analizar estos resultados y los baremos se tuvo que usar una formula de
estaninos asi mismo, esta pasara a ser detallada para nuestra Variable Motivacion
Intrinseca

Cuadro de Motivacion Intrinseca

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 4

Tabla de escala de Likert, Motivacion Intrinseca

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5

Tabla de puntos de corte de la variable Motivacion Intrinseca

Puntaje  Punto de

nominal  corte Rangos y niveles

Minimo 85 Bajo
Medio 103 Medio
Maximo 118 Alto

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6

Tabla de rango bajo, medio y alto.

| Bajo Medio Alto
96-97 103 107-108 118
Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7

Tabla de rangos de la Variable Motivacion Intrinseca

Rango Rangos
Rangos inferior superior
Alto 108 118
Medio 97 107
Bajo 85 96

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7

Gréfico de la variable motivacion intrinseca
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.
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Interpretacion:

Apreciamos que un 23.33% de los encuestados indican que la motivacién intrinseca
de la cadena de cafeteria es baja esto refleja que en este lugar no se esta
desarrollando dicha motivacion asi mismo un 53.33% de los encuestados indican
gue esta motivacién es media en su centro de labor, lo cual si realizamos la sumatoria
de dichos niveles nos da como resultado 76.6% el cual es un nimero muy elevado
en donde se refleja claramente la ausencia de la motivacion intrinseca en la cafeteria
lucio caffe.por otra parte podemos apreciar que solo un 23.33% indica que la
motivacion intrinseca en dicha cafeteria es alta y no tienen problema con ello , siendo
este cantidad un niamero muy bajo y a su vez refleja que existe dificultades con la

motivacion intrinseca en dicha cadena de cafeterias.

Andlisis inferencial

Dimension Involucramiento

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizo la formula de estaninos la
cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién llamada involucramiento

Cuadro de involucramiento

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 8

Tabla de escala de Likert, Involucramiento.

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 9

Tabla de puntos de corte de involucramiento

Puntaje Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 22 Bajo

Medio 28 Medio

Maximo 34 Alto

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 10

Tabla de rango bajo, medio y alto

| Bajo Medio Alto
22
26 -27 28 30-31 34
Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11

Tabla de rangos de la dimensién involucramiento

Rango Rangos

Rangos inferior superior
Alto 31 34
Medio 27 30
Bajo 22 26

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
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Grafico de la dimension involucramiento
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Apreciamos que el 43.3% de los encuestados indica que el involucramiento que hay en la
cafeteria es de nivel bajo el cual indica que existe dificultades ante ello, seguido a
esto un 30% afirma que el involucramiento es de nivel medio sumando esto dos
niveles nos resultan que un 73% indica una cantidad de manera negativa, por el
contrario, solo un 26.67% afirma que el involucramiento que se da es en la cafeteria
es de manera alta y sin problema. Concluyendo asi que mas de la mitad del personal
no se siente involucrado con la empresa demostrando asi la falta de dicha dimensién
por ello es que talvez los trabajadores no sientan el compromiso necesario cuando
realiza sus tareas diarias en dicho lugar asi mismo denota que la mayoria no pone

su interés por completo generando problemas a la hora de las metas de la cafeteria.

Andlisis Inferencial
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Dimension desempefio

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizo la formula de estaninos la
cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién desempefio

Cuadro de desempefio

Determinamos los equivalentes de la escala Likert.

Tabla 12

Tabla de escala de Likert, Desempefio

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13

Tabla de puntos de corte de la dimensién desempefio

Puntaje  Punto de

nominal  corte Rangos y niveles
Minimo 19 Bajo
Medio 24 Medio
Maximo 29 Alto

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 14

Tabla de rango bajo, medio y alto.

| Bajo Medio Alto
19

22-23 24 26-27 29

Media

Fuente: Elaboracion arl'fmetlca

Tabla 15
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Tabla de rangos de la Dimension desempefio

Rango Rangos
Rangos inferior superior
Alto 27 29
Medio 23 26
Bajo 19 22
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 9
Grafico de la dimension desempefio
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

En el siguiente grafico se aprecia que un 13.33% indica un alto nivel de desempeiio
el cual denota que no presenta dificultades ante realizar un desempefio de excelencia
en la cafeteria de Miraflores, sin embargo un 53.3% indica que el desempefio que se
pueda desarrollar en dicha cafeteria es de nivel medio el cual no es del todo
satisfactorio afiadiendo a ello el nivel bajo el cual esta representado por un 33.3% ,
entre ambas sumatorias da un resultado de un 86% el cual es una cantidad

considerable lejos de tener un desempefio de manera apta en dicho lugar ya que a
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causa de esto puede que se genera ciertos problemas al momento de realizar las

labores o tareas diarias en la cafeteria.

Andlisis Inferencial

Dimension Identificacion

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizo la formula de estaninos la

cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién llamada identificacion.

Cuadro de identificacion

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 16

Tabla de escala de Likert, Identificacion.

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17

Tabla de puntos de corte de identificacién

Puntaje Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 20 Bajo
Medio 23 Medio

Maximo 27 Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18

Tabla de rango bajo, medio y alto.
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'BAjo Medio Alto
20

22-23 23 25-26 27
Fuente: Elaboracion g Media aritmética

Tabla 19

Tabla de rangos de la dimension identificacion

Rango Rangos

Rangos inferior Superior
Alto 26 27
Medio 23 25
Bajo 20 22

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10
Gréafico de la dimensioén identificacion.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:
En el grafico podemos apreciar claramente que un 13.3% indica que la identificacién

gue siente por parte de la cafeteria es de nivel alto el cual es muy positivo ya que el
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compromiso y dedicacion por realizar sus actividades en dicho lugar es muy bueno,
sin embargo, la cantidad es minima por el contrario un 50% de los colaboradores
indican que la identificacion es de nivel medio por ende es una cifra preocupante
seguido a esto un 36.67% precisa que el nivel de identificacion es alta esto indica
gue existen colaboradores los cuales no se sienten identificados con su lugar de
trabajo ya que los niveles de medio y bajo son muy altos siendo esto mas de un 50%

del total de todos los que trabajan en aquel lugar.

Andlisis Inferencial

Dimension Orientacion a la meta

Para el andlisis de los resultados y los baremos se utilizo la formula de estaninos la
cual pasaremos a detallar para nuestra dimensién llamada identificacion.

Cuadro de orientacion a la meta

Determinamos los equivalentes de la escala Likert:

Tabla 20

Tabla de escala de Likert, orientacion a la meta.

Equivalente

Escala Likert ordinal
Totalmente en

desacuerdo 1

En Desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 3

De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21

Tabla de puntos de corte de Orientacion a la meta
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Puntaje  Punto de

nominal corte Rangos y niveles
Minimo 23 Bajo
Medio 28 Medio
Maximo 34 Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 22

Tabla de rango bajo, medio y alto.

| Bajo Medio _
23 | |

27-28 28 30-31 34

Media
aritmética

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23

Tabla de rangos de la dimensién identificacion

Rango Rangos

Rangos inferior Superior
Alto 31 34
Medio 28 30
Bajo 23 27

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11

Gréafico de la dimensién orientaciéon a la meta.
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Fuente,
Encuesta del autor.

Interpretacion:

Apreciamos que un 33.3% de los encuestados indica que el nivel que se maneja en
cuanto a la orientacion a la meta es de nivel bajo, lo cual es una cifra preocupante
porque esto quiere decir que la orientacion a la meta en los encuestados es muy baja
y esto como consecuencia. Dificulta al momento de querer llegar a los objetivos
propuestas por la empresa y sin el compromiso de todos los colaboradores no se
llegara a dicho objetivo. Por otro lado, un 40% del nivel indica que la orientacion a la
meta es de precision media esta apreciacion se da gracias a que los trabajadores
ejercen un compromiso y comparierismo de manera media, por otra parte, asi mismo
juntando ambos niveles hacen méas de un 50% en que los colaboradores indican una
cifra considerable de manera negativa esto quiere decir que la cafeteria presenta

dificultades al respecto ya que no todos los colaboradores trabajan en equipo.

Gréficos descriptivos
Tabla 24
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Cuadro del item 1

La motivacion de la empresa te hace mas productivo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 14,1
Validos NI DE ACUERDO NI EN
23 32,4 32,4 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 12

Gréafico del item 1, La motivacion de la cadena de cafeteria te hace méas productivo.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Sobre la pregunta la motivaciéon de la empresa de cafeteria te hace mas productivo,
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se puede apreciar que el 11.27% se encuentra totalmente acuerdo en cuanto en
cuanto a la produccion. Asimismo, el 2.817% denot6 estar en desacuerdo lo cual
evidencia un alto nivel de disgusto debido a que no existe motivacion para los
trabajadores de dicha cafeteria esto se debe al poco interés que le puedan tomar a
los trabajadores Un 32.39% de la muestra manifiesta no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de esta manera si se realiza la sumatoria de las 2 escalas las cuales
han sido negativas tenemos que un 35.207% denota que la cadena de cafeteria de
Miraflores presenta ciertas dificultades para cumplir con la motivacién a la hora de
trabajar. por otro lado, se puede aprecias que un 53.52% esta conforme con dicha
afirmacion aqui se refleja que a pesar de algunas dificultades que presente dicha
cafeteria a la hora de trabajar, la gran mayoria de dicho lugar refleja estar contento
y ser un trabajador productivo.

Tabla 25
Cuadro del item 2

El cargo y las responsabilidad que tienes en la cadena de cafeteria te motivan a un mejor

desempefio
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
15 21,1 21,1 21,1
ACUERDO
EN DESACUERDO 6 8,5 8,5 29,6
validos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 59,2
DESACUERDO
DE ACUERDO 29 40,8 40,8 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 13

Grafico del item 2, El cargo y la responsabilidad que tienes en la cadena de cafeteria
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Nota: Fuente, Encuesta del autor

Interpretacion:

Sobre la pregunta el cargo y la responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan
a un mejor desempefio se pudo ver que un 21.13 esta con una posicién en la cual
esta totalmente de acuerdo con el cargo asi mismo la responsabilidad que se tiene en
dicha cafeteria por otra parte un grupo minimo de un 8,451% tiene una posicién en
desacuerdo , se puede apreciar que ni la responsabilidad conlleva a hacerse cargo
de un puesto , en otra faceta un 29,58% dice que no se encuentra ni de acuerdo ni
en desacuerdo, realizando la sumatoria del porcentaje en desacuerdo y el porcentaje
de los de ni de acuerdo ni en desacuerdo se obtiene un 38.031% se encuentra en
una posicion negativa en donde estan en desacuerdo o simplemente no intervienen
en dicha premisa . muy por el contrario, un 40,85% denota con la opcidn que esta de
acuerdo con las responsabilidades que se les son asignadas en la caferia de
Miraflores. En este caso las sumatorias de las opciones totalmente de acuerdo y de
acuerdo hacen un total de 61.98% lo cual es mas de un 50% del total esto es muy

Optimo para la cafeteria.

Tabla 26

Cuadro del item 3
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Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu entendimiento y comodidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 22,5
Validos NI DE ACUERDO NI EN
13 18,3 18,3 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 14
Grafico del item 3, Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu
entendimiento y comodidad.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:
Sobre la pregunta Tienes la libertad de adecuar los protocolos segun tu entendimiento

y comodidad un 9,859% contesto satisfactoriamente en totalidad acuerdo esto es muy
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bueno ya que refleja la cadena de cafeteria es muy flexible a la hora de adecuar
protocolos 0 nuevas normas asi mismo un 59,15% contestaron que estaban de
acuerdo con dicha premisa esto quiere decir que es aceptable , por otra parte existe
un porcentaje de negativa que sumando las opciones de en desacuerdo que es un
12.68% y ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 18.31% da como resultado que un
30.99% tiene cierto recelo al recibir los nuevos protocolos que se implementan en la
cadena de cafeteria , esto quiere decir que se presenta dificultades . Entonces
podemos concluir que a pesar de presentar ciertas dificultades la mayoria de
trabajadores adecua los protocolos a su comodidad esto es muy positivo para la
empresa ya que la flexibilidad siendo esto de manera positiva reflejado en mas de
un 50% de trabajadores puede ayudar a las mejoras que se quiere dar por los
protocolos.

Tabla 27

Cuadro del item 4

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Hay libertad en aportar en la mejora de la empresay sé que serd tomada en cuenta

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 16,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
26 36,6 36,6 53,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 33 46,5 46,5 100,0
Total 71 100,0 100,0
Figura 15

Grafico del item 4, Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera

tomada en cuenta.
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Nota:
Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

En cuanto a la pregunta del item nimero 4 la cual es Hay libertad en aportar en la
mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta. Existe un porcentaje
significativo de un 36.62% es decir casi la cuarta parte de la totalidad de la muestra
manifiesta que no esta de acuerdo ni en desacuerdo asi mismo, un pequefio grupo
de 9.859% esté en desacuerdo sumando estos dos escalas dan como resultado un
46.5% el cual es un gran porcentaje que esta en una posicion negativa, por otra parte
también hay trabajadores que estan de acuerdo con tener la libertad de aportar ideas
y que estas sean tomadas en cuenta es el caso de un 46.48% el cual esta de acuerdo
por esa posicion sumandole a esto un 7.042% que estd en una posicion de
totalmente de acuerdo. Lo cual refleja un total de 53.5% que significa mas de la mitad
del personal por ende podemos dar la conclusion que, aunque existan posiciones las
cuales no sienten que son tomados en cuenta existe gran parte los cuales si sienten

gue su opinion es tomada en cuenta.

Tabla 28

Cuadro del item 5
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
9 12,7 12,7 12,7
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 15,5
Validos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 451
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0
Figura 16

Grafico del item 5, El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu

equipo laboral.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Sobre el item El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo
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laboral existen notables posiciones tanto de acuerdo como en desacuerdo por una
parte esta un 29.58% que simplemente no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
afladiéndole a esto un pequefio grupo de 2.817% el cual si est4 en una posicion de
desacuerdo al sumar estas dos escalas nos da como resultado que un 32.4% se
encuentra en una negativa respecto al desenvolvimiento laboral que este pueda
desarrollar , siendo esta una tercera parte del total de colaboradores . por otro lado,
existe una gran cifra notoria con escala de “de acuerdo” el cual tiene un 54.93% el cual
es muy positivo para la cadena de cafeteria y por otra parte también esta el grupo
gue se abstiene en contestar ni de acuerdo nien desacuerdo que son un 29.58%. pero
con ello podemos llegar a la conclusion que mas de 50% de trabajadores esta de
acuerdo con que motiva a su equipo de trabajo asi mismo también se ve reflejado que

casi una tercera parte no esta de acuerdo con dicho item.

Tabla 29

Cuadro de item 6

Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
6 8,5 8,5 8,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 19,7
Validos NI DE ACUERDO NI EN
25 35,2 35,2 54,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 32 451 451 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 16

Grafico del item 6, Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

En cuanto al item 6 Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral se puede
reflejar cifras optimas al desarrollo de capacidades dentro de la cadena de cafeteria
en Miraflores pues que un 45.07% indica que esta de acuerdo con dicho item por
otra parte la escala relacionada a la opcién ni de acuerdo ni en desacuerdo es un
35.21% cabe relatar que esta cifra es ligeramente preocupante ya que es una mas
de 20% trabajadores quienes no les es benefactora esta escala, por otra parte la
escala que contesta al nombre de en desacuerdo es de un 11.27% esto significa que
un bajo numero de trabajadores no estan de acuerdo con desarrollar sus
capacidades dentro de cafeteria asi mismo no es una cifra por la cual preocuparse
ya que forma parte de un 10% del total de personal asi mismo la escala de acuerdo
tiene un 45.07% del 100% del total esto quiere decir que a pesar de que exista ciertas
dificultades y oposiciones a realizar cada trabajador sus capacidades en cafeteria
esta escala es apoyada ya que solo un 8.451% esta en desacuerdo con dicha

premisa.

Tabla 30

Cuadro del item 7

64



La motivacion es el principal pilar que te transmite la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 23,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
26 36,6 36,6 60,6
DESACUERDO
DE ACUERDO 28 39,4 39,4 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 17

Grafico del item 7, La motivacion es el principal pilar que te transmite la empresa.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor

Interpretacion:

Sobre la pregunta La motivacién es el principal pilar que te transmite la empresa se
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parecia que un 11.27% se encuentra en una posicion de totalmente de acuerdo, asi
mismo un 39.44% se encuentra en una posicion de acuerdo. Asi mismo el 12.68%
denoto estar en desacuerdo lo cual evidencia un bajo nivel de disgusto debido a que
alllegar atrabajar a la cadena de cafeteria no encuentran esa motivacion que necesita
ser transmitida esto generando una confusion de que si es 0 no la motivacion un pilar
gue maneja cafeteria. Por otra parte, si sumamos las escalas de acuerdo que es un
12.68% junto con la escala de ni en desacuerdo ni en acuerdo nos encontramos que
un 36.62% haciéndose asi un total de una cuarta parte no se encuentra satisfecha
por otra parte existe 36.62% el cual tiene como escala ni de acuerdo ni en
desacuerdo, esto quiere decir que son trabajadores los cuales no sienten que la
motivacion seaun pilar que se pueda manejar en la cafeteria. Esto hace que un 40%

de trabajadores no quieran que su eleccién sea tomada en cuenta.

Tabla 31

Cuadro del item 8

La empresareconoce tu desempefio y te premia por eso

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 18,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
31 43,7 43,7 62,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 27 38,0 38,0 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 18

Grafico del item 8, La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso.
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Nota: Fuente, Encuesta del autor.

Interpretacion:

Sobre la pregunta, La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso existe
un considerable nimero el cual opta por no esta r de acuerdo ni en desacuerdo ya
gue es un 43.66% lo cual es casi el 50% del personal esto se debe a que hay
trabajadores los cuales no se sienten identificados con su trabajo y no sienten que
sean premiados, asi mismo un grupo de 11.27% opta por no estar de acuerdo,
sumando estas dos escalas nos da un resultado de 54.9% el cual se refleja
claramente que Lucio no esta reconociendo tales desempefios . por otra parte, un
38.03% estdn de acuerdo con que la cafeteria si considera y premia el
desenvolvimiento del trabajador siendo asi un 45.1% de la sumatoria de un 38.03 de
acuerdo y un 7.042% de los trabajadores. esto quiere decir que a pesar de que exista
dificultades existe una satisfaccion por la otra parte de grupo siendo esta de un grupo

gue reconoce que la cafeteria tiene consideraciones con ellos.

Tabla 32
Cuadro del item 9.
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Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 3 4,2 4,2 11,3
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
25 35,2 35,2 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 19

Grafico del item 9, Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Conrespecto al item Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales
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un 53.52% opto por estar de acuerdo esto quiere decir que existe un alto nivel de
conformidad por parte de los trabajadores asi también un 7.042% indico estar
totalmente de acuerdo realizando esta sumatoria nos da como resultado que més de
un 50% de colaboradores siente que la empresa los apoya ya que esto ayuda mucho
al crecimiento de la empresa de manera que incentiva a sus trabajadores a mejorar
muy por el contrario existe un 35.21% quienes nos estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo adjuntando a esto la escala de en desacuerdo con un 4.225% , nos refleja

gue un 40% del total siente el respaldo de la empresa por ellos.

Tabla 33
Cuadro del item 10.

Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
3 4,2 4,2 4,2
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 9,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
22 31,0 31,0 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 20

Grafico del item 10, Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades
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preexistentes.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Sobre la pregunta Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades
preexistentes es apreciable que el 4.225% se encuentra en total desacuerdo en
cuanto al permiso de poder desarrollar sus habilidades. Asimismo, el 5.634% denot6
estar no de acuerdo evidenciando asi un bajo nivel de disgusto debido a que al llegar
a su lugar de trabajo se sienten retraidos con el tema de poder ampliar las
habilidades que estos poseen. Un 30.99%, es decir casi la cuarta parte de la totalidad
manifiesta estar en una posicion neutral, a la suma de las escalas que se encuentran
en nivel negativo tenemos que casi el 40% pude ver que en la cadena de cafeteria
nos le da esa libertad de poder realizar y crecer profesionalmente en este item. Asi
mismo, se refleja un 59.15% del total que se encuentra en una posicion de estar de
acuerdo, mientras que un 4.225% tiene como respuesta a un totalmente de acuerdo,
si se da la sumatoria de ambos niveles este es equivalente a un 60%, lo cual
demuestra a si exista ciertas dificultades en el servicio consultado; la mayoria de los
trabajadores se muestra satisfecho con su trabajo ofrecido al inicio de la

comunicacion.

Tabla 34
Cuadro del item 11
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Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 6 8,5 8,5 18,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
19 26,8 26,8 45,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 21

Gréfico del item 11, Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Aqui se puede apreciar en el item de Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo
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un 54.93% con un de acuerdo denota que efectivamente las capacitaciones influyen
a la mejora laboral sumandose a esto un totalmente de acuerdo con 9.859% ambas
escalas proyectan que mas de 60% del personal aceptan las capacitaciones y las
ponen en practica. Por otra parte, un 26.76% opta por no estar de acuerdo ni en
desacuerdo junto a él un total de 8.451% que se encuentra en un desacuerdo. a todo
ello podemos inferir que a pesar de que existan diferencias por las capacitaciones
influidas en el trabajo, existe una fuerte aceptacion de ellas ya que mas de la mitad
del personal indica que es asi. se concluye asi que la capacitacion tiene un alto nivel
de aceptacion, asi como también dando la sumatoria de las escalas que estan en
desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo hacen cerca de un 30% del nivel de

disgusto.

Tabla 35

Cuadro del item 12

Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio profesional en general

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
9 12,7 12,7 12,7
ACUERDO
EN DESACUERDO 10 14,1 14,1 26,8
Validos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 52,1
DESACUERDO
DE ACUERDO 34 47,9 47,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 22

Grafico del item 12, Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio
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profesional en general
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto al item numero 12 Las capacitaciones se orientan a mejorar tu
desempefio profesional en general se refleja que un 12.68% esta totalmente de
acuerdo con que las capacitaciones ayudan a una mejora y desempefio seguido a
ello tenemos la escala de acuerdo con un 47.89% el cual proyecta una acogida de
manera positiva siendo asi casi un 50% del total de trabajadores quienes estan de
acuerdo. por otra parte, la escala de en desacuerdo proyecta un 14.08% sobre las
capacitaciones no estan orientadas hacia la mejora profesional del mismo modo un
25.35% indica que las capacitaciones no ayudan ni empeoran un desempefio
profesional, al sumar estas dos escalas nos da un resultado de 39.4% casi unatercera
parte del total de trabajadores. de esto podemos inferir que a pesar de las
contradicciones que esto pueda generar esta claro que se muestra satisfaccion por
parte de los trabajadores gracias a las capacitaciones que la cadena de cafeteria

pueda generar.

Tabla 36
Cuadro del item 13
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Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 12,7
Validos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 38,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 44 62,0 62,0 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 23

Gréfico del item 13, Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa.
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Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Respecto a la pregunta las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa
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podemos deducir que un 7.042% esta de acuerdo con que las capacitaciones si

motivan a familiarizarse con el lugar de trabajo asi mismo un 61.97% esta de acuerdo

con ello esto generando més de un 50% a favor, esto quiere decir que es un resultado

muy optimo ya que si pueden lograr familiarizar el trabajo empefo y trabajadores.

por otra parte, un 25.35% opta por no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, juntado a

esto la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 25.35% hacen una

sumatoria de un 31% en una posicion en desacuerdo, apreciamos un nivel de disgusto

relativamente bajo ya que més de la mitad de trabajadores si apoyan las

capacitaciones y solo un pequefio grupo de 20% no esta de acuerdo con él.

Tabla 37
Cuadro del item 14

Estas familiarizado con los objetivos de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 12,7
Validos NI DE ACUERDO NI EN
29 40,8 40,8 53,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 33 46,5 46,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 24

Gréfico del item 14, Estas familiarizado con los objetivos de la empresa.
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Interpretacion:

El item numero 14 Estas familiarizado con los objetivos de la empresa Se pudo
reflejar que un 46.48% esta de acuerdo con que si se puede familiarizar a los
trabajadores con los objetivos de la empresa esto denota una apreciacién de manera
positiva seguido a esto un 7.042% también estd totalmente de acuerdo que un
trabajador puede llegar a familiarizarse con la cadena de cafeteria .por otra parte un
40.85% es decir casi una cuarta parte de la totalidad opto por no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo sumandole a ello un 5.634% los cuales no relacionan los objetivos
de la cafeteria con ellos haciendo una sumatoria de 46.5% cifra considerable ya que
casi es la mitad de los empleados . aqui se puede apreciar que a pesar de que exista
ciertas discrepancias sobre familiarizarse con los objetivos de la cafeteria se muestra

trabajadores comprometido con la empresa.

Tabla 38
Cuadro del item 15
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Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
4 5,6 5,6 5,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 12,7
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
32 45,1 45,1 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 25

Gréfico del item 15 Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también.
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Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:
Sobre la pregunta sobre si Los objetivos de laempresa los sientes como tuyos también

se puede apreciar que en cuanto a los objetivos que tiene la empresa estan
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relacionados con los trabajadores del lugar. Asimismo, el 7.042% denoto estar en
desacuerdo lo cual evidencia un bajo nivel de desagrado debido a que hay
trabajadores los cuales estan comprometidos con la empresa y se relaciona de tal
manera que relaciona los objetivos de la empresa como suyos. Un 45.07%, es decir
casila cuarta parte del total de la muestra esta n una posicion neutral entre los niveles
de acuerdo y desacuerdo, si a eso le aplicamos el total de la suma de las 3 escalas
negativas tenemos que casi el 52% de los colaboradores no sienten que los objetivos
de la cadena de cafeteria no guardan relacion con ellos mismos. Pero, por otro lado,
apreciamos que un apreciable 42.25% se muestra de acuerdo con dicha premisa,
mientras que un 5.6% se muestra totalmente de acuerdo, ambas sumas dan un 48%,
lo cual demuestra que a pesar de presentar algunas contrariedades en los objetivos
plasmados; parte del personal estan relacionados con el trabajo.

Tabla 39

Cuadro del item 16

Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
7 9,9 9,9 9,9
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 16,9
Validos NI DE ACUERDO NI EN
24 33,8 33,8 50,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 35 49,3 49,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Figura 26
Grafico del item 16, Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una
familia.

78



S0

@
B a0
=
=
@
g 49,30
o

20

33,80
107
9,859
) T T T T
TOTALMENTE DE EM DESACLUERDD MI DE ACUERDO MIEM DE ACLUERDO
ACUERDO DESACUERDO

Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto a la pregunta Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como
una familia. Un 9.859% esta totalmente de acuerdo seguido a ello un 49.30% que
equivale a casi un 50% del total indica que estd de acuerdo con que todos los
trabajadores de la cafeteria son vistos como miembros de familia el resultado de
ambas escalas brinda un alto nivel de aceptacion por parte de los trabajadores ya que
la gran mayoria se considera como un miembro esto quiere decir que estan
relacionados con la empresa, por otra parte un 7.042% se encuentra en desacuerdo
puesto que no se considera como miembro de la cadena de cafeteria asi mismo se
adiciona la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un 33.80%. esto nos da una
vision apreciable de que un 50% si esta relacionado como tal y el 50% solo asiste al
trabajo por obligacion. Con esto se da a demostrar cierta satisfaccion por parte de

los colaboradores de la cafeteria.

Tabla 40
Cuadro del item 17

La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 4,2 4,2 11,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 40,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 59,2 59,2 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 27
Gréfico del item 17, La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora
para ti.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:
Con respecto a la pregunta La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es
motivadora para ti. Podemos apreciar que un 7.042% esta totalmente de acuerdo

con respecto a que la calidad de vida laboral que ofrece en este caso dicha cafeteria
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es optima, asi mismo refleja la escala de acuerdo con un 59.15% que es mas del 50%
del total de trabajadores que indican que la calidad de vida es un motivo para seguir
en la empresa. Por otro punto un 29.58% se encuentra en un ni de acuerdo ni en
desacuerdo en cuanto a la calidad de vida con relacién a lo laboral seguido a esto
encontramos un 4.225% del total que nos indica que la calidad de vida laboral que
una empresa puede ofrecer no es un punto de motivacion. Entonces podemos
concluir que existen trabajadores los cuales no se sienten motivados por tener una
buena calidad de vida dentro de su centro laboral, asi mismo los trabajadores que

tienen un 6ptimo ambiente sera mas productivo en una empresa.

Tabla 41
Cuadro del item 18

El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
8 11,3 11,3 11,3
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 18,3
Validos NI DE ACUERDO NI EN
18 25,4 25,4 43,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 40 56,3 56,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 28
Grafico del item 18, El trato de los comensales hace que te sientas bien en la

empresa.
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Interpretacion:

Con el item El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa se
reflejé que el 11.07% esta totalmente de acuerdo con que el trato que se le da a los
comensales es una accion que denota sentirse bien en la cafeteria, asi pues, un
56.34%. Indica que esta de acuerdo con que clientes traten bien a los trabajadores
de esta empresa pues que eso ejerce un mejor manejo de publico. Estas dos escalas
hacen una sumatoria que equivale a casi un 50% del total. por otro lado se refleja un
7.042% en donde estdn en desacuerdo sumado a ello con la escala de ni en
desacuerdo nide acuerdo con un 25.35% el cual hace unareferencia a casi una cuarta
parte del total dicha muestra va de acuerdo con esta afirmacion, que en sumatoria
del 32.4% del total lo cual demuestra que a pesar de que existan ciertas diferencias
en el servicio cliente trabajador la gran mayoria o parte de ella refleja una satisfaccion

en cuanto al trato de los comensales y el buen servicio de la empresa.

Tabla 42
Cuadro del item 19
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La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con nosotros

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
6 8,5 8,5 8,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 18,3
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
21 29,6 29,6 47,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 37 52,1 52,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 28

Gréfico del item 19, La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un

buen trato con nosotros
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Interpretacion:
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Para el item numero 19 La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan

un buen trato con nosotros del total de los encuestados un 8.451% esta totalmente
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de acuerdo con que la imagen de la cadena de cafeteria ayuda a que los clientes
tengan un mejor trato con los trabajadores de la cafeteria seguido a esto un 52.11%
gue equivale a mas de la mitad del total esta de acuerdo con que la imagen de la
empresa es de ayuda tanto para el trato de los trabajadores como cliente bien tratado
ambas escalas se asemejan a un 60% del total el cual es un resultado 6ptimo . por
otro lado, esta la escala de en desacuerdo con un 9.859% que refleja que la imagen
de la empresa no colabora a que los comensales puedan tener un trato optimo con
los trabajadores a esto, le sigue la escala de ni de acuerdo ni en desacuerdo con un
29.58% que hace reflejo de casi un 30% del total en donde se le es indiferente si la

imagen de la cafeteria ayude a una atencion a relacion de cliente trabajador.

Tabla 43
Cuadro del item 20

Estas motivado por dar la mejor atencion a tus clientes de la cadena de

cafeteria
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
11 15,5 15,5 15,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 8 11,3 11,3 26,8
Validos NI DE ACUERDO NI EN
12 16,9 16,9 43,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 40 56,3 56,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 29
Grafico del item 20, Estas motivado por dar la mejor atencion a tus clientes de la

cadena de cafeteria
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Nota:

Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En cuanto a la pregunta formulada como, Estas motivado por dar la mejor atencion
a tus clientes de la cafeteria se pudo inferir que solo un 15.49% esta totalmente de
acuerdo con que esta bien motivado brinda una mejora atencién a los clientes de la
cafeteria. Asi pues, un 56.34% indica estar de acuerdo sumando ambas escalas
resulta mas del 50% del total trayendo como respuesta una 6ptima que estar motivado
ayuda a realizar un mejor desenvolvimiento respecto al trabajo. un 11.27% opto por
no estar de acuerdo con que la motivacion sea una pieza clave a la hora de realizar
un servicio en tu centro de trabajo, seguido a esto esa la escala de estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo con un 16.9% de total sumando ambas cifras, nos deriva al total de
un 20% del total que indica no estar a favor sobre brindar la mejor atencién en dicha

cafeteria.

Tabla 44
Cuadro del item 21

Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que estéa feliz de que lo hallas atendido
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
21 29,6 29,6 29,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 35,2
Validos NI DE ACUERDO NI EN
15 21,1 21,1 56,3
DESACUERDO
DE ACUERDO 31 43,7 43,7 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 30

Gréfico del item 21, Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que

esté feliz de que lo hallas atendido.
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Interpretacion:

|
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I
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Sobre la pregunta de Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que

esta feliz de que lo hallas atendido. Nos brinda 4 respuestas variadas entre ellas con
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una escala de totalmente de acuerdo con un 29.58% de aceptabilidad en el tema de

estar motivado cada vez que un cliente es atendido y que luego exprese su felicidad

por el simple hecho que tu lo atendiste a esto le sumamos. Otra escala es la de acuerdo

gue con 43.66% del total , esto equivale a optima apreciacion sobre el estar motivado

y satisfecho cada vez que el cliente diga de lo contento que puede estar por el hecho

de que lo has atendido , ambas escalas hacen referencia a un 50% del total de

encuestados , asi mismo un 21.13% de los encuestados respondieron que no estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo con la motivacion que pueda generar un cliente que

esta feliz de que tu lo atiendas junto con ello la escala de en desacuerdo con un

5.634% de los encuestados esto quiere decir que estamos registrando una cantidad

de trabajadores los cuales se le es indiferente la cordialidad que pueda reflejar.

Tabla 45
Cuadro del item 22

Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a ti

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
TOTALMENTE DE
19 26,8 26,8 26,8
ACUERDO
EN DESACUERDO 4 5,6 5,6 32,4
Validos NI DE ACUERDO NI EN
11 15,5 15,5 47,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 37 52,1 52,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 31

Grafico del item 22, Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a

ti
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En cuento a la interpretacion de Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa
gracias a ti se puede apreciar que un 26.76% del total de encuestados efectivamente
siindica que el cliente se va gustoso dando una buena imagen de la empresa gracias
a la atencion brindada que este tuvo a esto se le suma un 52.11% el cual indica ser
mas de un 50% del total de los encuestados entonces por ello se puede inferir que
un cliente si se puede ir contento con una buena imagen de tu empresa gracias a tu
atencion brindada de ese momento. Por otra parte, un 5.634% indica que esta en
desacuerdo con que el cliente se valla con una buena imagen de la cafeteria por el
buen trato que le brindaste acomparfado esta escala le sigue la de ni de acuerdo ni
en desacuerdo con un 15.49% que indican que no estan ni a favor ni en contra de
dicha premisa la cual tiene como finalidad la influencia de la motivacion concluyendo
asi que mas de la mitad esta de acuerdo con que un cliente debe irse feliz con la

atencion de que un colaborador le atienda de manera eficiente.

Tabla 46

Cuadro del item 23
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Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencion en servicios y productos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
20 28,2 28,2 28,2
ACUERDO
EN DESACUERDO 2 2,8 2,8 31,0
Validos NI DE ACUERDO NI EN
19 26,8 26,8 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 32
Grafico del item 23, Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la

atencion en servicios y productos.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:
Con respecto a la pregunta Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento

de la atencidn en servicios y productos figura un 28.17% de los encuestado que esta
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totalmente de acuerdo con que los clientes que son fidelizados o ya estén fidelizados
es por el esfuerzo que tiene un trabajador al momento de atenderlo. En consecuencia,
a ello un alto porcentaje de escala con un 42.25% esté de acuerdo con dicha premisa
de que los clientes se vallan felices y asi serlos fidelizados sumando estas dos escalas
podemos inferir que mas de un 50% de los encuestados estan de acuerdo con que
los clientes fidelizados son productos de una buena y constante atencion. Asi mismo
un 26.76% del total indica que no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con
respecto a la fidelizacion de clientes generada por una buena atencidén posterior a

ello hay un 2.817% de encuestados que estan en desacuerdo con dicha premisa.

Tabla 47
Cuadro del item 24

Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
11 15,5 15,5 15,5
ACUERDO
EN DESACUERDO 5 7,0 7,0 22,5
Validos NI DE ACUERDO NI EN
17 23,9 23,9 46,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 38 53,5 53,5 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 33

Gréfico del item 24, Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

En referencia a la pregunta Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios
se pudo apreciar que un 15.49% se encuentra totalmente de acuerdo en cuanto la
motivacion que tiene el servicio para tu empresa. Por otra parte, un 53.52% de los
encuestados prefirieron estar de acuerdo con que la motivacion optima entre
trabajador y trabajo sea buena. Asi mismo. También un 23.94% del total optaron por
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto puesto una empresa siempre va a
requerir de los servicios de los trabajadores y asi como un 7.042 esta en desacuerdo

con dicha premisa ya que estos no se sienten en compromiso con la cafeteria.

Tabla 49
Cuadro del item 25
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La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
5 7,0 7,0 7,0
ACUERDO
EN DESACUERDO 9 12,7 12,7 19,7
Vélidos NI DE ACUERDO NI EN
27 38,0 38,0 57,7
DESACUERDO
DE ACUERDO 30 42,3 42,3 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 34
Grafico del item 25, La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el

organigrama
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado

Interpretacion:
Sobre la pregunta La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el

organigrama del total de los encuestados se aprecia que un 42.25% esta de acuerdo
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con respecto a que la cadena de cafeteria considera que ellos son parte fundamental
de negocio seguido esto un 7.042 indica que estéa totalmente de acuerdo con dicha
premisa ya que sin trabajadores una empresa no podria salir adelante , a la sumatoria
de estas dos escalas da un equivalente a un 45% del total que respondi6 de manera
positiva en cuanto a ser una pieza clave en el trabajo , por otro lado se reflejo que
un 12.68% del total que equivale a un 20% que indica que esta en desacuerdo por
ende no se siente identificado con la cafeteria seguido a esto un 38.03% no est4 ni
de acuerdo ni en desacuerdo haciendo la sumatoria de estas escalas negativas dan
un total de 50.7% el cual denota un alto nivel en desacuerdo con tal premisa y por
otra parte hay un 50% de encuestados a favor es decir la mitad de su totalidad esta
de acuerdo en ser una pieza fundamental en la cafeteria mientas que el 50% piensa

gue solo es un trabajador mas.

Tabla 50
Cuadro de item 26

Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE
1 14 14 1,4
ACUERDO
EN DESACUERDO 3 4,2 4,2 5,6
Validos NI DE ACUERDO NI EN
35 49,3 49,3 54,9
DESACUERDO
DE ACUERDO 32 45,1 45,1 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 35
Grafico del item 26, Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la

empresa
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:

Con respecto a la premisa numero 26 apreciamos que un apreciable 49.30% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a estar familiarizado con la cafeteria es
por ello que no ejercen de una manera éptima su labor a esto se le adjunta un 4.225%
gue enfatiza que no estad de acuerdo en estar familiarizado con la vision que la
empresa tenga en ese momento al sumar las dos escalas negativas tenemos que
casi el 50% puede ver que la cafeteria Lucio cuenta con dificultades de compromiso
en los trabajadores, por otra parte hay un 1.408% que esta totalmente de acuerdo y
se encuentra comprometido y familiarizado con los objetivos de la empresa asi como
un 45.07% esté en una posicion de acuerdo la sumatoria de ambas nos resulta que
un 40% del total se encuentra vinculado con la empresa asi mismo el compromiso
debido.

Tabla 51
Cuadro de item 27

Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena de cafeteria

94



Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE DE
4 5,6 5,6 5,6
ACUERDO
EN DESACUERDO 7 9,9 9,9 15,5
Validos NI DE ACUERDO NI EN

21 29,6 29,6 451
DESACUERDO
DE ACUERDO 39 54,9 54,9 100,0
Total 71 100,0 100,0

Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Figura 36
Grafico del item 27, Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena

de cafeteria en Miraflores.
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Nota: Fuente, Encuesta del investigado.

Interpretacion:
Sobre la pregunta haz progresado laboralmente de manera positiva en la cafeteria
un alto porcentaje de escala 54.93% esta de acuerdo con ello, entonces casi un 50%

del total de los encuestados siente que ha progresado de una manera positiva en la
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empresa ya que refleja un alto indice de respuesta 0ptima. De igual manera con la
escala de totalmente de acuerdo que con un 5.634% indica su total conformidad
respecto al progreso laboral que la cafeteria le ha brindado. asi mismo un 29.58%
indica que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto al progreso que se
da en Lucio de manera que no se sienten identificados con tal item. sumando ambas
cifras de caracter negativo hace referencia a un 30% de los encuestados que no
guardan relacion alguna con la empresa ya que no sienten un progreso laboral

estando enella.

DISCUSION

La finalidad de este trabajo de investigacion fue determinar el nivel de la motivacion

intrinseca a base de cuatro dimensiones los cuales son involucramiento,
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desempeiio, identicacion y orientacion a la meta. seguido a ello se utilizd el
instrumento del cuestionario el cual estuvo constituido por 27 items los cuales se
basaron en las preguntas especificas para obtener los mejores resultados en la
investigacion. En donde se hallé segun resultados, dificultades las cuales en su
mayoria son por parte del personal al momento de ejercer su labor. Ya que se refleja
cierta incomodidad en la cadena de cafeteria, esto se debe a que no hay un vinculo
de total responsabilidad por parte de la gran mayoria de colaboradores, ya que en
las respuestas de la encuesta que se llevd a cabo respuestas como, falta de
compromiso, falta de flexibilidad y reconocimiento son las principales causas que la

cadena de cafeteria del distrito de Miraflores esta pasando.

Para ello la motivacion intrinseca es una motivacion la cual toma mucha importancia
ya que en el ambito laboral ha de ser imprescindible puesto que, es algo que da
iniciativa para realizar cualquier accion laboral, es por ello, que es muy importante
ya que, es un gran aliado contar con trabajadores que poseen dicha motivacion asi
mismo, son un plus al momento de realizar sus tareas diarias esto quiere decir que,
lo realizara con la mayor empatia y dedicacion. Esto lo corrobora Rivera (2014) quien
indica que la motivacion intrinseca fluye al momento de satisfacer las necesidades
gue una persona necesita asi mismo, se da al momento del trabajo en donde realizar
su labor sea de iniciativa propia y como resultado su satisfaccion personal del poder

realizarlo.

Entonces para los trabajadores es indispensable contar con dicha motivacion
intrinseca de manera que el compromiso y relacion que se pueda dar, sera como
resultado de un trabajo en donde se tiene iniciativa propia. Da un resultado mucho
mas satisfactorio que el trabajado mandado o realizarse por obligacién con respecto
a ello Kenneth (2005) considera que la importancia de esta motivacion se da en el
sentido laboral ya que resulta ser un gran aliado indirecto con grandes resultados
satisfactorios en este caso.

Con respecto a la variable motivacion intrinseca que se desarrolla en la cadena de
cafeteria del distrito de Miraflores se aprecia que, de tema fundamental para el buen
desenvolvimiento de los trabajadores de aquel lugar, segun los resultados de la

encuesta que se aplico se obtuvo como resultado que la motivacion intrinseca consta
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de un 77% de los trabajadores de dicha cadena de cafeteria indican que la
motivacion intrinseca es desde un nivel medio hasta bajo el cual, es un porcentaje
importante ya que, es la gran mayoria no cuenta con ello y como tal no hay un
equilibrio en donde estos trabajadores se destaguen de una manera apta.

Muy aparte de eso solo un 23% aprecio que si existia tal motivacion quiere decir que
mas de la mitad de los colaboradores no se encuentran con tal motivacion. Si bien
es cierto, esta motivaciéon depende mucho de la persona esto lo respalda Fischer,
Malycha y Schafmann (2019) ya que son ellos quienes indican que esta motivacion
nos ayuda con tener la creatividad suficiente para realizar las labores determinadas
de un modo agradable ya que la finalidad es que se realice con total optimismo y

voluntad que es lo principal.

Esto puede reflejar un punto débil hacia dicha cafeteria, esto relacionado con lo
anterior previene que se tiene que trabajar mucho en ello. Ademas, podemos
destacar que si ese pequefio porcentaje si tiene la iniciativa de tal motivacion también
se puede trabajar con el resto esto para que a la hora de realizar sus tareas diarias
como colaborador sea mas efectiva y eficiente ya que se denota que el resto de los

trabajadores solo estan trabajando ya sea por obligacion o por un factor monetario.

En cuanto a los antecedentes , las principales diferencias u omisién de contexto que
se pudo encontrar al momento de realizar el contraste con el presente trabajo de
investigacion fueron las siguientes ; empezando con la investigacion de Villarreal
(2016), ya que no esta enfocado en solo una variable si no con dos , por otro lado al
estudio de dos variables lo hace menos especifico de esta manera no hace tan
preciso la variable de "motivacion intrinseca" que es importante para esta
investigacion ya que lo que se busca es obtener la mayor informacion posible asi

como también sea de manera actual.

Con respecto a Pino y Dominguez (2014), lo que busco en este caso es relacionar
la motivacién intrinseca y la extrinseca la cual no es dable ya que ambas
motivaciones son distintas ya que la motivacion extrinseca es aquella que siempre

busca una recompensa a cambio de su trabajo mientras que la otra motivacion tiene
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como finalidad la realizacion de satisfacer una necesidad de servicio, sin embargo,
no se encontrd6 mucha informacién acerca de la motivacion intrinseca en este
articulo, debido a que la muestra fue dirigida hacia adolescentes menores de 18 afios
los cuales no estan enfocados en realizar una motivacion intrinseca de manera
laboral, por ende, no cuenta con una investigacion especifica sobre la parte laboral
solo lo hace de forma general esto limitando a la investigacion de mi trabajo ya que

la informacién que se da es un poco limitada.

Pérez, Cedillo y Calle (2019). en su articulo el busco la satisfaccion de clientes
mediante la motivacion intrinseca que es generada por sus trabajadores, en este
caso mi trabajo se enfoca en la misma motivacion, sin embargo, busca como
incorporarla en los trabajadores de manera que como resultado ejecuten bien su
labor diaria, lo cual denota que el articulo esta redactado de manera basica hacia el
concepto que se busca profundizar, en este caso como resultado indica ser muy
general y a la vez con conceptos con definiciones de una éptima mas generalizada,
esto impide que la informacién hallada sobre la motivacién intrinseca sea minima ,
por ende no se puede profundizar a fondo con conceptos a base de ese articulo, sin
embargo se encontré también conceptos con definiciones exactas. Por otro lado,
tenemos a Sanchez (2018) quien cuenta con dos variables, dos tipos de motivacion
extrinseca e intrinseca el cual indica que tantos los conceptos como definiciones no
son tan especificas ya que es mas informacién que proporcionar en tanto mi trabajo
solo consta de una variable en donde se refleja que el estudio de ella es més precisa,
asi mismo, su investigacion es mixta en este caso mi trabajo es de manera
cuantitativa haciendo de ello los resultados méas precisos ya que a través de los

cuestionarios dan respuestas mas rapidas.

Como se expuso antes, se trabajé con cuatro dimensiones para asi saber medir la
motivacion intrinseca que tienen estos colaboradores de dicha empresa para esto se
tomo en consideracion la colaboracion de estos ya que son la base para llevar a cabo

dicha encuesta, en este caso.

En cuanto a la dimension de involucramiento hizo reflejo de algo no tan favorable ya

gue mas de un 70% muestra un nivel desde medio hasta bajo, esto quiere decir que
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gran parte del equipo de dicha cadena de cafeteria no se siente involucrada con su
trabajo ni la labor que realiza a diario asi mismo, se demuestra que interés que dichos
trabajadores por la empresa es minima si bien es cierto, hay personal comprometido
como tal, pero es minimo en pocas palabras la cadena de cafeteria no cuenta con
un involucramiento por parte de su equipo de trabajo con relacién a los objetivos que
esta empresa pueda plantear. Y si gran parte de los colaboradores de la cadena de
cafeterias no estan involucrados con su trabajo al 100% como consecuencia es una
gran ausencia de trabajo en equipo ya que la vision de la empresa se dara con el
aporte de todos los colaboradores.

Esto puede ser producto de no manejar un buen clima laboral, para Cardona,
Zambrano (2014) es una percepcion desde el trabajador hacia su labor ejercida en
donde intervienen factores tanto social como laboral es la estabilidad que un

trabajador puede encontrar de manera augusta en su empresa.

Por otro lado, se puede inferir que dentro de los items encontrados en dicha
dimension tanto la responsabilidad, compromiso y la misma motivacion son de un
nivel bajo ya que indican ausencia de lo mencionado y solo un 27% indica que si
tiene involucramiento con la cafeteria, es por ello que Vaca (2017) nos habla sobre
la motivacion en cédmo puede inducirnos en cuanto a las acciones que se da para
realizar los objetivos que se tiene en mente, de modo que se tiene que trabajar en

el involucramiento aplicando la motivacion para la mejora de esto.

En cuanto a la segunda dimension que es desempenio y el objetivo especifico sobre
determinar el nivel de este el resultado que se obtuvo fue que méas de la mitad de
trabajadores no se estan desempefiando con el nivel adecuado que deberia ser.

Esto no es nada favorable para la empresa ya que en la primera dimensién también
predomino la parte no favorable, esto se debe a que la mayoria de los trabajadores
gue fueron encuestados no presentan una respuesta la cual sea del todo positiva si
no que por el contrario segun los resultados mas del 50% indica cierta indecision

puesto que esta en un nivel medio.

En este caso Veray Collins (2018) quien nos habla sobre la teoria del servicio indican
gue para ejecutar un trabajo que requiera de "servicio" debe ir de la mano con el
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tema de vocacion de servicio y ya que esto es una cadena de cafeterias el
desempefiio que tienen que demostrar los trabajadores deberia ser alto ya que son
estos los que se deben a un publico por el cual deben tener exigencias por los

mismos consumidores del local.

En la tercera dimension la cual es identificacion y sobre esta tal recae el problema
especifico acerca de saber cual es el nivel que se maneja en dicha cafeteria sobre
la identificacion, lo cual, como respuesta segun los resultados del cuestionario y los
resultados que fueron explicados anteriormente no son favorables, ya que, el 50%
denota que la identificacion que se da en un nivel medio por ende las opiniones que
brindaron los encuestados son negativas en varios items lo cuales estan
relacionados con la dimension. Un factor que puede intervenir en esta dimension es
la que explica Marin, Ruiz & Henao (2016) quien nos explica sobre la motivacion
laboral, este detalla que dicha motivacion es de nivel psicologico por consecuencia
es algo interno y con iniciativa de la propia persona, por ende, se puede inferir que
en la cadena de cafeterias existe cierta ausencia por la motivacion laboral es por ello
gue la gran parte de los trabajadores no se sienten identificados con empresa ya que
no tienen una relacion como tal.

No obstante, al igual que las otras dimensiones son factores los cuales son
manejables unos mas faciles que los otros, ya que Naranjo (citado en Araya y
Pedreros,2010) nos habla que hay tres motivos por las cuales las personas de forma
general buscan la satisfaccion de realizar sus necesidades el cual es afiliacion, el

poder y el logro.

Esto permitira obtener un enfoque de identificacion, pues a través de la realizacion
de sus tareas laborales dentro de su centro de trabajo podran realizar estas
necesidades y como resultados estos trabajadores se sentiran satisfechos con su

labor realizada puesto que tienen una meta que realizar.

Finalmente, la tltima dimension el cual lleva el nombre de orientacion a la meta que
respecta a la parte de compromiso y fidelidad que el trabajador debe tener con su
trabajo sin embargo segun los resultados indica que solo un tercio del total de los

encuestados asume dicha dimension en relacion a su trabajo, un 33% indica que la
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orientacion a la meta que se maneja es de nivel bajo, asi mismo. mas de la mitad de
los trabajadores indican que no se esta ejerciendo dicha orientacion.

Asi mismo en varios indicadores que estan en relacion con la dimensién de
orientacion a la meta de la cadena de cafeterias tuvieron un criterio de manera
negativa ya que a la falta de orientacién no existe compromiso alguno con su lugar

de trabajo.

Es notable aqui que existan el motivo monetario y no el de compromiso. asi como lo
explica Rivera (2014) quien nos habla sobre la motivacion intrinseca e indica que al
estar dicha motivacion en nuestro interior esta puede llegar a tomar un mayor impulso
cuando se trata de realizar cualquier tipo de servicios acotando a ello que la cafeteria
se debe a un publico entonces, la motivacion intrinseca se tiene que influir de una
manera indirecta dando a los trabajadores ese empuje de querer realizar las cosas
y manteniéndolos felices es asi que la orientacion a la meta surgira y el trabajo en
equipo se dard esto también trae consecuencias positivas, puesto que, si el equipo
laboral consta con una orientacion a la meta que son los resultados mensuales que
puede tener la cafeteria, esta sera aun mas productiva y los resultados al final seran
los mejores ya que todo el equipo esta enfocado en dicha meta. Esta dimensién toma
un enfoque personal también ya que tener dicha orientacién es la afinidad que se
puede lograr a tener en este caso Fernandez (2017) nos detalla que la motivacion
intrinseca esta relacionada a los sentimientos, asi como la necesidad de querer

satisfacer lo proyectado.

De esta manera se llega a la conclusiéon que es de suma importancia ejercer la
motivacion intrinseca porque contribuye a un buen manejo de compromiso y
coordinacion que se tiene en relacion a empresa colaborador. Asi mismo la empresa
debe dar mayor importancia en dar solucion a los problemas internos en base al
equipo de trabajo para que de esa manera todos vallan a un mismo ritmo. se puede
concluir que la variable motivacion intrinseca seguido de las dimensiones son
factores claves los cuales se debe tener presente al momento de dirigir una empresa
el cual se requiere de personal para el servicio porque de no resultar apto el equipo

de trabajo la empresa podria tener problemas.
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V. CONCLUSIONES

La motivacion intrinseca de la cadena de cafeterias es de nivel bajo puesto que mas
de un 50% de los trabajadores respondieron ante las encuestas que dicha motivacion
no es influenciada al momento de ir a trabajar, una gran mayoria indica que es

escasa por ende es la motivacion intrinseca es limitada en ese lugar. Esto se debe
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a que el compromiso con relacién hacia trabajadores con su labor que realizan no es
de total compromiso asi mismo, un factor que involucra esto es la coyuntura que se
esta pasando en la actualidad ya que a reduccion de personal y mayores

restricciones.

El nivel de involucramiento en la cadena de cafeterias es de nivel medio a bajo ya
gue, segun los resultados gran parte del equipo de trabajo no se siente involucrado
con su empresa esto a causa de no sentirse en un ambiente laboral agradable y un
constante equipo en donde puedan realizarse como profesionales o ascender a una

linea de carrera.

El nivel de desempefio que se desarrolla en la empresa es de nivel bajo, esto se
debe a que los trabajadores no estan enfocados en su 100% en sus labores diarios,
sintiéndose obligados a realizarlo por un fin monetario, mas no por llegar a los

objetivos como trabajo en equipo a las metas de la cadena de cafeteria.

El nivel de identificacién de la cadena de cafeteria es bajo ya que gran parte del
personal no se siente identificado con la empresa esto se debe a que hay
colaboradores los cuales al ejercer su trabajo no sienten fijaciébn de sus propias
metas y por consecuencia los aportes que se daran en su tiempo de labor sera poco

Optimo.
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VI. RECOMENDACIONES

La cadena de cafeteria tendria que implementar un manual en donde esta a detalle
la funcion que ejerce cada puesto o area de trabajo , puesto que asi , los
colaboradores sabran desde un comienzo que actividades se daran a desarrollar

diariamente desde si primer dia de trabajo en la cadena de cafeteria, asi mismo debe
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estar supervisado por cada encargado de area de ese modo estaran comprometidos

y con un fin significativo.

Se recomendaria realizar reuniones mensuales en las cuales todos los trabajadores
sean libres de expresar sus incomodidades y también sus acotaciones a mejoras a
la empresa de esa manera se sentira parte de la empresa ya que tomaran en cuenta
la opinién de estos, indirectamente se iran involucrando con la empresa y toma de

decisiones para la mejora de resultados de la cadena de cafeteria.

Se recomienda que la cadena de cafeteria deberia implantar el concurso del
colaborador del mes de esa manera incentivan a los trabajadores a esforzarse al
maximo de esta manera el desempefio que realizaran serd el maximo, asi como

también las ganas de esfuerzo por lograr el objetivo.
Se recomienda charlas motivadoras en donde los trabajadores sean involucrados de
manera indirecta, haciéndoles ver que el trabajo en equipo junto con la cadena de

cafeterias es importante ya que el éxito se debe a ambas partes, y como resultado

se tendran clientes contentos junto con la recomendacion de ellos.
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Tema o unidad
de analisis

Categorias o
dimensiones

Metodologia

General

¢, Cual es el nivel de la motivacion
intrinseca en los trabajadores de
una cadena de cafeterias —
Miraflores ,20207?

Problemas Especificos
¢ Cual es el nivel de
involucramiento en los

trabajadores de una cadena de
cafeterias —Miraflores 2020?

¢, Cual es el nivel de desempefio

en los trabajadores de una
cadena de cafeterias —Miraflores
20207

¢, Cual es el nivel de identificacion
en los trabajadores de una
cadena de cafeterias —Miraflores
20207

¢, Cual es el nivel de orientacion a
la meta en los trabajadores de
una cadena de cafeterias —
Miraflores 20207

General

Determinar el nivel de la motivacion intrinseca en
los trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Objetivos Especificos

Identificar el nivel de involucramiento en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de desempefio en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de identificacién en los
trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Determinar el nivel de orientacion de metas en
los trabajadores de una cadena de cafeterias —
Miraflores 2020

Motivacion intrinseca

Involucramiento
Desempeiio
Identificacion
Orientacion a la
meta

Enfoque: Cuantitativo

Disefio:
No experimental —
Transversal

Poblacion:
71 trabajadores de una
cadena de cafeterias en
Miraflores

Muestra:
Toda la poblacion

Técnica: Encuesta

Instrumentos: datos
Cuestionario




Anexo 6: Matriz operacional de variables

Variable Definicion Definicion Dimension | Indicadores Subindicadores Items para los trabajadores de una cadena de cafeterias en Miraflores Escala de
conceptual operacional es medicién
Alta productividad La motivacién de la cadena de cafeteria te hace mas productivo Ordinal
Definid . L Olrlent_acmn El cargo y las responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan a un mejor desempefio Escal
al equipo, - — - - - — -
elehler::h(?g:r inirmzzlggf(;on quip Libertad de decision Tienes la libertad de adecuar los protocolos segln tu entendimiento y comodidad L?Iizri
realizar una Vamos a In_volucra Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta
actividad por | medir miento Desenvolvimiento en el trabajo| El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral e Totalment
el placery la | utilizando las Desarrollo de  Sentimiento de realizacion Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral e de
satisfaccion dimensiones capacidades 3 vacio Torincioal oil ol el acuerdo
que uno | involucramien - _ a motivacion es el principal pi ai1r que te transmite la empresa . De
experimenta to Comportamie | Reconocimiento La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso acuerdo
Motivacié | mientras desempeio, nto _ : i _ eNi  d
n aprende identificacion | Empoderamie | Iniciativa laboral Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales acluerdo €
Intrinseca | (Thomas,20 y | Desempefi | o Desarrollo profesional Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes e
. .. 0 —— — T - -
05, p.65) orientacion ala Desarrollo Capacitacion Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo desacuerd
meta de — - - ~ -
- Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio profesional en general ]
(Thomas,200 actividades D — - J. — peno p g
5) Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa e En
Metas Reflexion de metas de trabajo | Estas familiarizado con los objetivos de la empresa desacuer
» Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también do
Identificac ["Reconocimien | Calidad de vida laboral Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia e Totalment
i6n ; - - - - e en
to social La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti desacuerd
Incentivo Clientes felices El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa 0
EXterno La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con nosotros
Calidad de servicio Estas motivado por dar la mejor atencidn a tus clientes de la cadena de cafeteria
Vocacion de servicio Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que esté feliz de que lo hallas
Enfoque  al atendido
cliente Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a ti
Satisfaccion de servicio Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencién en servicios y
productos
Enfoque a resultados Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios
Orientaci6 | Compromiso La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama
n alameta Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa
Motivacion Potenciar los logros Haz progresado laboralmente de manera positiva en la cadena de cafeteria

de logro




Anexo 7: Instrumentos utilizados

Cuestionario para medir la motivacién intrinseca de los trabajadores de una
cadena de cafeteria-Miraflores

En la presente encuesta se desea recolectar informacion acerca de la Motivacion
Intrinseca de cadena de cafeteria que va dirigida hacia los trabajadores de dicha
organizacion. Se le pide que sirva a completar a la siguiente encuesta con toda
transparencia marcando con una (X) siendo la valoracion 1 la menor y 5 la mayor.
Agradeciendo de antemano su participacion en la presente investigacion

SEXO: EDAD: LUGAR DE RESIDENCIA:
Escala de medicion
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
DIMENSIONES ITEMS 112 131245

Involucramiento

La motivacién de la cadena de cafeteria te hace mas productivo

El cargo y las responsabilidad que tienes en la cafeteria te motivan a un mejor
desempefio

Tienes la libertad de adecuar los protocolos segln tu entendimiento y
comodidad

Hay libertad en aportar en la mejora de la empresa y sé que sera tomada en cuenta

El desenvolvimiento en tu trabajo diario ayuda a motivar a tu equipo laboral

Logras desarrollar todas capacidades en tu centro laboral

La motivacidn es el principal pilar que te transmite la empresa

Desempefio

La empresa reconoce tu desempefio y te premia por eso

Sientes que la empresa apoya a tus diversas iniciativas laborales

Trabajar en la empresa ha permitido ampliar tus habilidades preexistentes

Las capacitaciones influyen a mejorar tu trabajo

Las capacitaciones se orientan a mejorar tu desempefio profesional en general

Las capacitaciones te motivan a familiarizarte con tu empresa

Identificacion

Estas familiarizado con los objetivos de la empresa

Los objetivos de la empresa los sientes como tuyos también

Tu equipo de trabajo en la cadena de cafeteria es como una familia

La calidad de vida laboral que te ofrece la empresa es motivadora para ti

El trato de los comensales hace que te sientas bien en la empresa

La imagen de la empresa ayuda a que los clientes tengan un buen trato con los con
nosotros

Orientacion a la
meta

Estas motivado por dar la mejor atencion a tus clientes de la cadena de cafeteria

Estas motivado y satisfecho cada vez que tu cliente te dice que esta feliz de que lo
hallas atendido

Tu cliente se va con una buena imagen de tu empresa gracias a ti

Los clientes fidelizados se deben al esfuerzo al momento de la atencion en servicios
productos

Te motiva saber que tu empresa requiere de tus servicios

La empresa te demuestra que eres una pieza fundamental en el organigrama.

Estas familiarizado y comprometido con los objetivos de la empresa

Haz progresado laboralmente de manera positiva




Apsllido y nombres del experto: ROBERT ALEXAMNDER JARA MIRADA

Anexo 8: validacion de expertos

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

DHI: 42312593 Teléfono: 947995565

Titulo/grados:

DR. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Lima, 04 JUNIO  de 2020

Cargo e institucion en que labora: _DOCENTE

Mediantz |z tabla de evaluzcion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x" en las columnas de 5o MO,

APRECIA
TER | MO OBSERVACIONES

ALl instrumento de recaleocidn de dates estd formulada

1] can |El'|§udjl:' aprapiado ¥ comprensible? X
AElimstrumento de recoleccion de datos guarda relacidn

2 | can el tituls de b investizacion? X
A1 instrumenta de recoleceitn de datas Facilitard el

3 lagra de los abjetivas de la imvestigacion? X
AClinstrumento de recoleccion de dates se relaciona con

4 lafs) variableds) de estudia? X
#las preguntas del indrumenta de recolendian de datos

5|ze desprenden con cada uno de los indicadores? X
#las preguntas del indrumenta de recolendian de datos
i postienen en antecedentes ralacionasdas con @l bami

[ W EmUR martd tedrice? X
da| deefio del indruomenta de recelecddn die datos

T | fscilitard o andlsis i @l procesamienta de los datas? X
AEI imstrumenta de repaleccion de datos tiene una

2 presentacidn ardenada? X
AL instrumenta guarda relacidn con @l avance de 3

5 ciEncia, la I:E'l:nl.'llt'.IEI..'l',' la waciedad? X

SUGEREMNCIAS

FIRMA DEL EXPERTO



) UCV

il isreinsnes S Ve FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA FROFESIONAL DE ADMIHIETEAEI'EFJH EN TURISMO Y HOTELERIA
TAEBLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Limia, 17 JUNID de 2020

Apellido y nombres del experto: Agurte Ruiz Karla Pacla
DHI: 46635542

Telafono: 349411151

Titulo/grados: MBA. Administracién de Negocios

Cargo e institucion en que labora: Coordinadora de Escuela de Administracion en
Turismo y Hoteleria- UCY Piura

Mediante la tabla de evaluacidn de experios, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando

con “x" en las columnas de Sl o MO,

APRECIA
TEBA s bl
IOBEERVACIOMNES
#Elimstrumiento de recaleccidn de catas estd X

1| fermulade con lenguaje aproplade y comprensible?

fElimstrumiento di recoleccldn de catos guanda relsclon X
2| con el thula dela Inwes bigacion s

Elinstrumignio de recalecclén de catos facilitard <l X
3 lagro o bos oljekivas o la imeestigaciony

iElimstrumiento de recaleccidn de cabas se relaciona X
4 | com lajs| variableis) de estudio?

fLas preguntas del instrumanta de recolecokdn oe datos X
=) despremden Con Cads und die |os inckcadaores !

fLas preguntas del instrumanta de recolecokdn oe datos
5B sostienen &n antecedentes relacionadcs con gl tema X
6 | v en un marca tedrico?

ded disersa dad insbrumenio de recoleccion de daios X
7| facilitard el ardlizis ¥ &l procesamienio de los datas?

JElimstrumiento de recaleccidn de cabas tiens una X
8 | presentacidn ordenada®

#Elimstrumento guarda relackin con el avance de la X
9| ciencia, la teenologh y la sociedad?

SUGERCMCIAS: RINGUNA 7 —
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMIMISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACIKON DE EXPERTOS

Lirna, 04 de junio de 2020
Apellids y nombres del experto: Zevallos Gallards, Z. Verdnica.
DMI- 417 26575
Teléfono: 532371605
Titulay'grados- Mg. Docencia Liniversitarnia.
Cango & intitucitn &n que labora: Universidad Cesar Vallejo

Mediant la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene L facultad de evaluar cada una de las preguntas marcanda
con =" en las colurmnas de 50 o HO.

APRECOA

ITEM 3 | ND QBSERVACIONES

ZE Instrurmenio de recolecckdn de datos estd formulado
1 con |enguaje aproglado vy comprensible? kY

ZEl instrumsenio de recobscrion de datos guarda relacidn
2 | con el thulo de la investigacidn x

ZE imstrumento de recoleccidn de datos fadlitasd el
3 | bogro de bos objetieos de la nvestigackin? X

£E instrumento de recoleccidn de datos se reladona con
4 | 1ads) vanablefs) de estudic? X

ZlLas preguntas del rstrumento de recobsccidn de datos
5 | se desprencen con cada wno de kas ndicadcres? X

£lLas preguntas del instrumento de recobscodn de datas
e sostienan en antecedenbes relamonados con &l tema
B | ¥ em un manco tesdrkco ¥ X

< diEefo del Fsbtrumento de recolecosdn oe datos
T | facilitard el andlisis y o procesamiento de bas datos? £

LE instrumento de recoleccion de daics Bkene una
8 | presentacdn codenada? kY

£El instrumentc guarda relacidn com el avance de la
9 | ciencia, la teonologla w la sociedad ? X

SUGEREMNCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO
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