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Resumen

En la presente tesis se ha desarrollado una propuesta de mejora del
nivel motivacional para los colaboradores del restaurante de comida rapida
Popeyes en Chiclayo. Con el fin de alcanzar el objetivo establecido, fue
fundamental determinar el nivel de motivacion de los colaboradores de la
empresa materia de la presente investigacion, para lo cual se utiliz6 como
instrumento de medicion la “Escala de Motivacién de Steers y Braunstein”.
La encuesta que fue aplicada, se sustento en la teoria motivacional de David

McClelland y fue construida utilizando una escala de Likert.

La conclusion principal que se obtuvo con la presente investigacion,
fue que el nivel motivacional de los para los colaboradores del restaurante de
comida rapida Popeyes ubicado en la ciudad de Chiclayo, se encontr6é en un

nivel alto.

A partir del diagnostico del nivel motivacional realizado, se gener6 una
propuesta de mejora orientada a optimizar los indicadores que se ubicaron en
un nivel medio y bajo, todo con el objetivo de incrementar la motivacion de
los colaboradores del restaurante de comida rapida Popeyes ubicado en la
ciudad de Chiclayo, de tal forma que la probabilidad de mejorar la

productividad del mismo sea alta.

Palabras claves: Motivacion, Afiliacion, Poder, Logro.



Abstract

In this thesis it has developed a proposal for improving the
motivational level for employees of the fast food restaurant Popeyes in
Chiclayo. In order to achieve the objective, it was essential to determine the
level of motivation of employees of the company subject to this investigation,
for which was used as the measuring instrument "Motivation Scale Steers and
Braunstein." The survey was applied; it was based on the motivational theory

David McClelland and was built using a Likert scale.

The main conclusion was obtained in the present study was that the
motivational level for employees of the fast food restaurant Popeyes ubicado

in the city of Chiclayo, was found at a high level.

From the diagnosis of the motivational level made a proposal for
improvement aimed at optimizing the indicators they were placed in a
medium and low level is generated, all with the goal of increasing employee
motivation of fast food restaurant Popeyes located in the Chiclayo, so that the

probability of improving productivity thereof is high.

Keywords: Motivation, Affiliation, Power, Achievement



I. INTRODUCCION

El primer restaurante de esta famosa franquicia, fue fundado por Alvin
C. Copland en el ano de 1972, en el barrio de Arabi, Nueva Orleans y con el
nombre de "Chicken on the Run". Inicialmente, el restaurante sirvio el
tradicional pollo frito surefio durante meses, sin embargo, no tuvo el éxito
deseado en ese momento. Tiempo después, el restaurante reabridé sus
puertas, con un nuevo estilo de pollo surefio que atrajo mas al mercado y dio

inicio al desarrollo y crecimiento de una franquicia. (Polo, 2013)

Su fundador inicio la franquicia de su restaurante en el afio 1976, a
partir de la inauguracién de un segundo restaurante en Baton Ruge, Luisiana
y durante, aproximadamente, los siguientes 10 afios se inauguraron mas de
500 restaurantes en Luisiana, asi mismo el empresario Bob Newman
adquirio varias franquicias que inauguré en Texas y estados circundantes. En
los proximos afios, la franquicia obtiene 200 nuevos restaurantes asi como
puntos de venta. Para 1989, Popeyes es vendido a AFC Enterprices y
fusionado, temporalmente, con Churchs Chicken hasta que en2004, Churchs
Chicken es vendida a Arcapita Inc y Popeyes quedo como la tinica franquicia

de comida rapida especializada en pollo de AFC.(Polo, 2013)

Para el afio 2007, Popeyes es considerada como la segunda cadena de
restaurantes mas grande, de acuerdo a sus puntos de venta en el mundo, con
mas de 1 800 restaurantes en més de 40 estados, en el Distrito de Columbia,
Puerto Rico y en mas de 21 paises en todo el mundo incluyendo Turquia,
Barein, China, Hong Kong, Iraq, Indonesia, Jordania, Kuwait, Emiratos
Arabes Unidos, Japon, Malasia, Arabia Saudita, Corea del Sur, Singaour,
Canada, Jamaica, Guyana, Surinam, México, Isla trinidad, Honduras,
Vietnam, Panama, Peru y Costa Rica. Alrededor de treinta locales son de

propiedad de la compaiia y el resto son franquicia.(Polo, 2013).
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En el 2012, el Grupo Interbank en su contante plan de desarrollo y
crecimiento, en el que se encuentra continuamente haciendo negociaciones
estratégicas para apoderarse de gran parte del mercado del consumo nacional
y después de adquirir Bembos en marzo del 2011 asi como traer nuevamente
a la escena a la tienda por departamentos, Oechsle; el grupo decidi6 invertir
en el ingreso de una gran cadena de comida rapida norteamericana: Popeyes

Generacion (2012).

La franquicia, proveniente de Louisiana, Estados Unidos, ingresé al
Pera para ser, nada mas y nada menos, que el competidor directo de otra
cadena de comida rapida, Kentucky Fried Chicken (KFC). Con esto, el grupo
bancario busc6 hacerle frente al grupo Delosi, responsable de franquicias

como KFC o Pizza Hut Generacion (2012).

Mediante una serie de entrevistas exploratorias realizadas a los
colaboradores de Popeyes en Chiclayo, se observo que los trabajadores no
tienen la costumbre de conversar sobre temas personales y extra laborales
dentro del restaurante, a pesar que la mayoria de sus tareas y actividades se
ejecutan cominmente en equipo y por otra parte, la empresa les entrega los

espacios fisicos necesarios en sus refrigerios para este fin.

Asi mismo, también expresaron siempre a nivel exploratorio, que casi
siempre intercambian opiniones sobre su trabajo en su hora de descanso,
pero a veces aunque muy pocas conversan de temas personales, pero si se
ponen de acuerdo para reunirse fuera de su horario de trabajo para
encontrarse en otros lugares fuera de la empresa. Esta situaciéon es un poco

preocupante en relacion a los motivos de afiliacion.

De acuerdo a lo expresado por la mayoria de colaboradores, siempre a
nivel exploratorio, se observd que el nivel de competencia es elevado y casi
todos los entrevistados también expresaron que prefieren encargarse de

labores menos desafiantes y con un nivel de reto menor, pues les desagrada
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trabajar presionados, situacion que se considera preocupante en restaurantes
de comida rapida especialmente, como coment6 el gerente de la sucursal

Chiclayo, siempre a nivel exploratorio.

De otro lado, comentaron los colaboradores siempre a nivel
exploratorio, que no saben defender su posiciéon en una discusion, es mas,
consideran que casi no saben argumentar. Esto ocurre, segin el gerente del
restaurante, porque casi todo el personal es bastante joven y en proceso de
formacion profesional, es decir todos son universitarios. En este contexto es
coherente comprender el hecho que no sean capaces de definir metas
realistas en la mayoria de los casos, y que es necesario trabajar en su
formacién para obtener una mayor productividad y altos niveles
motivacionales dentro del restaurante, segin lo expresado a nivel

exploratorio por el gerente de la sucursal Chiclayo.

En base a lo analizado en los parrafos anteriores, se puede decir que es
fundamental, primero, determinar la situacion en la que se encuentra el nivel
motivacional de los colaboradores de Popeyes en Chiclayo, y en base a los
resultados recopilados, desarrollar una propuesta de mejora de la motivacion
laboral para los trabajadores de la organizacién estudiada. Entonces, se
puede decir que el problema de la presente tesis fue: ¢Cudl es la propuesta de
mejora adecuada para elevar el nivel motivacional de los colaboradores de

Popeyes en Chiclayo?

En la misma linea de investigacion, la presente tesis tuvo como objetivo
general, generar una propuesta de mejora del nivel de motivacional para los
colaboradores de Popeyes en Chiclayo. Asi mismo, el presente documento de
investigacion tuvo como objetivo especifico, determinar el nivel motivacional
mediante la evaluacién de los motivos de logro, poder y afiliacion entre los

colaboradores de Popeyes en Chiclayo.
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La presente tesis, nos dio la oportunidad de conocer el nivel
motivacional que tienen de los colaboradores de Popeyes en la ciudad de
Chiclayo, a partir de la percepcion que tienen los mismos en cuanto a los
motivos de logro, en donde se sustenta su posicion en referencia a los proceso
de mejora continua individual en relacion a su desempeiio laboral, a pesar de
encontrarse situaciones retadoras y estresantes, siendo programados

inclusive en tareas complicadas pero con objetivos realistas y alcanzables.

Asi mismo, se evalu6 la percepcion de los trabajadores de la franquicia
en cuanto a los motivos de poder, especificamente los relacionados con la
consecucion de sus objetivos dentro de un contexto de alta competencia, asi
como expuestos a un trabajo lo suficientemente estresante y a presion,
enfrentado los conflictos que pudieran presentarse con sus compafieros de
trabajo, siempre en forma eficaz y eficiente, y generando un proceso de

negociacion adecuado y orientado a los objetivos establecidos.

Por ualtimo, se realiz6 un andlisis y evaluaciéon de la percepcion que
tienen los empleados de la franquicia materia de la presente investigacion,
hacia los motivos de afiliacion, relacionados especialmente a la comunicacion
asertiva fuera del restaurante de comida rapida evaluado, siempre orientado
a la generacion de relaciones significativas entre compafieros de trabajo y su

gusto por formar parte de determinados grupos dentro de la organizacion.

En base a los resultados recopilados y evaluados en la organizacion
materia de la presente investigacion, se desarroll6 una propuesta de mejora,
la cual se encuentra orientada a incrementar el nivel motivacional de los
colaboradores de Popeyes en Chiclayo, la cual se sustenta en ideas lo
suficientemente creativas para el sector restauracion a nivel de comida
rapida, con planteamientos que pretenden solucionar los problemas a nivel

motivacional de la empresa estudiada.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

En la presente investigacion se realizd6 un anélisis y evaluacion
minuciosa, ardua y completa de una serie de documentos publicados en
revistas indexadas, tesis e investigaciones en general, que se convirtieron en
la base para la elaboracién de los antecedentes requeridos para sustentar la
discusion de los resultados recopilados, de tal forma que se escoja el modelo
adecuado a desarrollar en la presente tesis; lo cual viabilizo el proceso de
comprension de la situacién problemética a evaluar en la presente

organizacion.

Para comenzar, Gentile (2003), realizO0 una evaluacion de la
descualificacion laboral y riesgos de vulnerabilidad social para los
trabajadores de “fast food”.En la mencionada investigacion explica que en el
escenario metropolitano del primer mundo, occidental, tecnologicamente
avanzado e “hiperconsumista” se han desarrollado ocupaciones
especializadas (que caracterizan la llamada Sociedad de la Informacién), de
rango intelectual y creativo que se inscriben en el contexto productivo post-
industrial y globalizado de la new economy. Pero también existen muchos
trabajos de perfil bajo y socialmente marginales tanto por lo que concierne a
sus caracteristicas profesionales, como por la retribucién y las tutelas
sindicales al punto de ser calificados como “prototipos de cualquier forma de

trabajo explotado e infravalorado”: se trata de los asi llamados “McJobs”.

El término antes mencionado, engloba todos aquellos trabajos que
todavia estan anclados en modalidades productivas de matriz neotaylorista,
con implicaciones organizativas de estructuras empresariales piramidales,
formalmente constituidas por practicas operativas comunicativas, de gestién
y de decision de cumplimiento obligado, es decir cientificamente modulado y

mecanicamente ejecutado.(Gentile, 2003)
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El &mbito de anélisis de la mencionada investigacion, son las empresas
que operan en el sector terciario de los servicios al ptiblico que producen a
gran escala y que se han expandido a nivel internacional, sobre todo
mediante el sistema de franquicias. Se caracterizan por su propia marca
(brand) popularmente reconocida por ser facilmente repetible y accesible
para los consumidores, ademéas de la previsible estandardizacion de los

productos comercializados. (Gentile, 2003).

Se observa ejemplos elocuentes, como son las grandes cadenas
comerciales surgidas en los EE.UU. y exportadas a casi todos los paises de
capitalismo avanzado, presentes en los sectores del entretenimiento de masa
(Disney o Blockbuster en su momento), de la indumentaria (Nike), de la
venta minorista (Wal-Mart), o también de la comida rapida como

McDonald’s. (Gentile, 2003).

A los colaboradores de estos sistemas multinacionales se les llama
“McWorkers”. En particular, el concepto se refiere a todos aquellos jévenes
(en edad comprendida entre los 16 y los 25 afios) que en estas estructuras
tienen roles laborales temporales, de tipo simplemente manual y de bajo
nivel, con contratos formales y regulares, pero en la mayoria de los casos
temporales “part-time” o “work-on-call”, y siempre con una baja

compensacion.(Gentile, 2003).

La investigacidbn mencionada lineas arriba evaltia las caracteristicas
esenciales de las modalidades laborales y organizativas que conciernen a los
“McWorkers” del sector comida rapida, en su acepcion descualificadora y
profesionalmente envilecedora para los mismos colaboradores que las sufren.
Se hace referencia al sistema de la empresa estadounidense McDonald’s que
fue la primera en formular e implementar el “McJob” (como se observa de
aqui viene la raiz “Mc” de la palabra) como manera caracteristica de utilizar
el factor trabajo de forma cualitativamente bien estructurada en una empresa

de servicios. De la misma forma se analizan y evaltan las condiciones de los
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trabajadores “de linea” mas jovenes (los llamados crew, segin el término
técnico de la empresa McDonald’s), en una posiciéon contractual y retributiva

inferior.(Gentile, 2003).

Inicialmente el autor describe el aspecto de gestion y operacional de
los “fast food”, después se califica la categoria “McJob” y a su vez, se hace
referencia a la organizacion efectiva del trabajo del personal McDonald’s,
encuadrado segin las exigencias de servicio de la marca o “Brand”.
Posteriormente, se utilizan diferentes planes de analisis para identificar, en
los diferentes A&mbitos de especificidad y contexto, algunos de los factores de
estos trabajos que méas desmotivan, en particular los que implican la
dimension afectiva y emocional. En paralelo, se analizan los riesgos de
vulnerabilidad social que dependen de estos factores de forma mas o menos
explicita y que se refieren a una dimension participativa y profesional del
“McWorker”. (Gentile, 2003).

El trabajo de investigacion realizado no pretende ofrecer un cuadro
exhaustivo de las dimensiones problemaéticas del sistema del “fast food”. De
hecho, se omiten las cuestiones contractuales y sindicales, ajenas al sentido
de esta investigacion, mientras que se evidencian los aspectos mas cercanos a
los elementos de desmotivaciéon y descualificacion del “McJob”. El autor se
centr6 en las repercusiones que sufre en el ambito social cada joven
“McWorker” por estar sujeto a un itinerario laboral temporal, inseguro,

flexible y con fuerte implicaciones psicologicas como es el del McDonald’s.

De otro lado, se encontro6 la investigacion realizada por Mata (2009),
en la que analiza y evalaa la funcionalidad de la motivacion, sustentada en el
reconocimiento, para un mejor desempeio y rendimiento del colaborador
que tiene como funcion la atencion al publico de la cadena KFC. Asi mismo,
el autor concluy6 en el documento mencionado, que es usual la utilizaciéon de
reconocimientos bajo la forma de incentivos para los colaboradores, el cual es

una forma de motivar a todos los integrantes de la organizacion, provocando
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asi un mejor desempeio en el trabajo de los mismos, una elevada

productividad para la empresa y un buen trato al cliente.

En este sentido, el autor verific6 que una organizaciéon perteneciente al
sector productivo y restauracion como es el caso de KFC, sin ningun tipo de
reconocimientos, no funciona de la misma forma que una que lo considera
relevante, debido a que no sélo se toma en cuenta la productividad de la
organizacion, sino también el bienestar del colaborador. Asi mismo, el autor
concluyé que en KFC es relevante generar continuamente bienestar para el
colaborador, y es por esta razon que cuentan con una serie de tipos de
reconocimientos e incentivos motivando de esta forma a sus empleados. De
otro lado, se observd en la organizacién evaluada por el autor antes
mencionado, que un colaborador eficiente desarrolla un buen clima laboral,
donde no solo cada uno de ellos busca ser reconocido, sino todos los que
conforman la organizacién, lo que fue corroborado mediante las encuestas y

entrevistas exploratorias realizadas a los trabajadores de KFC. (Mata, 2009)

Es importantisimo comentar que si bien es cierto, la investigacion
mencionada en los parrafos anteriores, utiliza la teoria motivacional de
Herzberg, pero a su vez, incluye los estudios realizados por McClelland

relacionados con los motivos de afiliacion.

Se sabe que un empleado se encuentra motivado en una empresa,
cuando percibe que se le trata bien, lo cual desarrolla un clima laboral
adecuado para la organizacion, que se basa en un ambiente psicologico
propicio para la formacién de grupos formales e informales, que se generan a
partir de la necesidad de afiliacion, convirtiéndose posteriormente en equipos
de trabajo eficaces y eficientes. (Hellriegel, Slocum y Woodman, 1,999;

Robbins, 1999 y Amoros, 2007).

En este sentido, Del Carmen Elizalde (2010), sustenta que los recursos

humanos son el motor de toda organizacién, y a su vez la industria
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restaurantera asi como hotelera no son la excepcion. Dentro de la
gastronomia, es también el elemento humano aquel que hace capaz el logro
de los objetivos y el éxito en el desarrollo de las actividades. Por tal motivo es
importante que los trabajadores se encuentren satisfechos en el lugar en el
cudl trabajan, que disfruten de lo que hacen y que se sientan parte de la
empresa para la cual laboran. En general el liderazgo se entiende como todo
un proceso en el cudl la habilidad de influir en el comportamiento de otros se

convierte en la herramienta mas importante.

Dentro de todos los grupos y equipos de trabajo se busca llegar a una
meta u objetivo, cuando surge un individuo que tiene la iniciativa de guiar y
establecer los caminos y métodos para llegar al objetivo; ademéas de
convencer al resto de los miembros del grupo en que al llevar dichos métodos
se conseguira el objetivo con el cual todos se beneficiaran, es cuando surge el

lider en el grupo. (Del Carmen Elizalde, 2010)

Asi mismo, Del Carmen Elizalde (2010) en la presente investigacion
decidio realizar un caso de estudio en dos restaurantes del Hotel Presidente
Intercontinental México y saber como influye el ambiente de trabajo en los
restaurantes, que tan satisfechos se encuentran los trabajadores y cémo
interviene el jefe; es decir el lider y la motivacién que se ejerce en ellos, para

lograr que estos se sientan conformes en sus labores.

Un aspecto relevante y que es practicado por la mayoria de las cadenas
de “fast food”, es otorgarle el tiempo necesario para el refrigerio, con el
espacio fisico adecuado para interrelacionarse y financiado por la misma
empresa. En este sentido, Negroe (2011), evalu6 el servicio de comedor como
motivador para el buen desempeno del colaborador, donde se enfoca en la
alimentacion de los empleados a lo largo de sus jornadas de trabajo, ya que la
alimentacién de los trabajadores actualmente no ha sido un tema con la

misma relevancia que el sueldo u otros beneficios.
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A pesar de lo expuesto anteriormente, la salud y trabajo se encuentran
intimamente relacionados y se influyen mutuamente, asi como facilitan la
integracion de los colaboradores, en la medida que tengan el ambiente
adecuado para conversar y conocerse, satisfaciendo de igual forma sus
necesidades de afiliacion. Asi mismo, partiendo del hecho que la
alimentacion es uno de los factores que afectan a nuestra salud, es de extrema
relevancia adaptarla a la actividad laboral, con la finalidad de elevar el

rendimiento del personal. (Negroe, 2011)

Por lo anteriormente expuesto, cuando el empleador suministra a
diario alimentacién a su colaborador, es sin lugar a dudas una retribucién a
su labor diaria. Los alimentos dan la vida, una comida adecuada
suministrada en el trabajo le ayuda al empleado a conservarla y mantenerla,
situacion que definitivamente eleva el nivel motivacional de los mismos en

cualquier empresa. (Negroe, 2011).

Si un empleado se encuentra adecuadamente motivado, alcanza sus
objetivos, est4 orientado a seguir una linea de carrera y percibe la estima de
parte de sus compaiieros asi como de la misma empresa, no se va nunca de la
misma, disminuyendo de esta forma los niveles de rotacion del personal
(Davis y Newstrom, 1993 y Chiavenato, 2012). En este sentido, Quintero y
Hernandez (2012), analiza las causas de rotacion del personal en el sector de
“fast food”, a través del estudio especifico del caso de la empresa Tequila
Corp. Es necesario comentar que hoy en dia la rotacién del personal en las
empresas es un problema que afecta el buen desenvolvimiento de una
organizacion en pleno desarrollo econémico, debido a que este es el recurso
mas apreciado con el que puede contar una empresa para el crecimiento de la

misma en un mercado en constante cambio y cada dia mas competitivo.

Si se la empresa se preocupa de que los manipuladores de alimentos,
que se puede decir que son la columna vertebral de una organizacion que

comercializa “fast food”, se encuentren motivados y satisfechos, el
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desempeiio laboral asi como el rendimiento de estos sera eficiente cada dia.
Es por esta razon que existen factores predominantes que actian dentro de la
actitud de estos individuos los cuales van a definir la permanencia de estos
dentro de una organizacién, motivo por la cual el proceso de admision de
personal juega un rol relevantes, al igual que el nivel motivacional que
puedan los colaboradores del sector restauracion a nivel “fast

food”.(Quintero y Hernandez, 2012)

El objetivo de los autores de la investigacion mencionada en el parrafo
anterior, fue determinar cuales son las causas de la rotaciéon de los
manipuladores de alimentos de la empresa y proponer alternativas viables

que permitan mejorar la motivaciéon de los mismos.

Primero, en la investigacion se concluye que la empresa Tequila Corp.
se encuentra pasando por un problema que esti afectando las operaciones
bésicas de cada una de sus tiendas en donde el cliente esta acostumbrado a
recibir un determinado nivel de atencién y servicio, debido a la rotaciéon
existente de los manipuladores de alimentos estos no se estan cumpliendo
adecuadamente. Una de las causas que explican la rotacion de los
manipuladores de alimentos es la poca motivacion que reciben de la empresa
y la otra esta vinculada con el proceso de admisién de personas.(Quintero y

Hernandez, 2012).

En base a lo expuesto anteriormente, los autores recomiendan una
serie de alternativas factibles de implementar, como lo son la creacion de
incentivos tanto monetarios como no monetarios, la mejora de la dotacion de
uniformes de trabajo, darles la mayor flexibilidad posible en los horarios
laborales y la realizacion de actividades grupales para incentivar el trabajo en
equipo. Asi mismo considera relevante reestructurar el proceso de admision
de personas, en el que necesitan tomarse en cuenta no solo las fuentes
internas sino también externas y las opiniones de los gerentes de tiendas a la

hora de realizar la decision final.(Quintero y Hernandez, 2012).
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De otro lado, Herrera (2014) desarrolld6 un estudio sobre la
satisfaccion en el trabajo de los colaboradores de McDonald’s, y debido a la
relevancia que tiene la satisfaccion laboral en las organizaciones, es que el

autor decidi6 abordar este tema como objeto de su investigacion.

Para alcanzar su objetivo, el autor escogié como instrumento de
medicion el “Job Satisfaction Survey”, debido a que este cuestionario aborda
nueve dimensiones vitales para el estudio de la satisfaccion laboral en
cualquier organizacién. Segin las mencionadas dimensiones el autor pudo
concluir en cada una de ellas el nivel de satisfaccion en el trabajo que tienen
los colaboradores de McDonald’s y por supuesto, cuales son los factores mas
importantes para su interpretacion. Es necesario aclarar, que en la definicién
de las dimensiones utilizadas, se evaluaron una serie de teorias
motivacionales, entre las que se incluy6 de manera relevante a la teoria de

McClelland. (Herrera, 2014)

Las dimensiones en las que se observaron menores niveles de
satisfaccion entre los empleados encuestados son: la dimension salarial, la de
promocion y ascensos, asi como la dimension beneficios y reconocimiento del
colaborador. Por otro lado las de mayores niveles de satisfaccion son: las

dimensiones como supervision, apoyo de los compafieros de trabajo.

De otro lado es necesario comentar que capacitar, formar y desarrollar
a los colaboradores de cualquier organizacion, definitivamente eleva los
niveles motivacionales de los mismos (Del Castillo, 1992; Dessler, 2001 y
Amoroés, 2007). En este sentido, Pérez& Torres (2015), desarrollo una
investigacion que tuvo como objetivo presentar las competencias a
desarrollar en un plan de adiestramiento gerencial para la franquicia de
comida rapida Miga“s Bakery-Deli-Café, ubicada en el C.C. Paseo El Hatillo
Estado Miranda en Venezuela, y cuya necesidad emerge de una intervencion
de consultoria, que ésta empresa solicitd para resolver un problema de tensas

relaciones gerenciales entre los gerentes de la tienda y sus subalternos; el
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problema de investigacion fue: ¢Con qué procedimiento de capacitacion y
adiestramiento podra Miga’s Bakery- Deli- Café del C.C. Paseo del Hatillo,
superar la situacién problematica que tienen los supervisores y los gerentes

en correspondencia con sus relaciones interpersonales?.

Se apoy0 en la teoria de desarrollo organizacional (DO). El método fue
etnografico clasico, el tipo de investigacion es etnografica de campo. Como
resultados se obtuvieron las competencias a desarrollar en un plan de
adiestramiento gerencial: motivacion, sustentado en la teoria se McClelland,
asi como el liderazgo, toma de decisiones asertivas y analisis del entorno

empresarial.

Por ultimo, Flores-Oritz, M. et al (2015) realiz6 un estudio sobre el
Clima Organizacional como factor de competitividad en las franquicias de
comida rapida en Tijuana, BC, México, a través de los elementos de
autonomia, trabajo en equipo, apoyo, comunicacién presion, reconocimiento,
equidad, innovacién, percepcibn a la organizaciéon, motivacion,
remuneracion, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y cultural, vision y

satisfaccion general, como parte del clima organizacional.

En un entorno complicado para generar empresas exitosas en México,
una buena opcion para los empresarios es el invertir en franquicias, porque
representan una forma maés rapida, no sblo para entrar en los negocios, sino
también para acceder a nuevas tecnologias, estrategias de mercado y
capacitacion de personal. La forma con la que los colaboradores perciben a la
empresa ya sea de manera sutil, con calidez o bondad y asimismo evaltian el
ambiente laboral, es uno de los aspectos claves en el desempefio y la
competitividad de la empresa. (Stevenson, 2000; Espada, 2006 y Flores-
Oritz, M. et al, 2015)

Los autores explican que una realidad a la que se estan enfrentando las

empresas, es que los gerente necesitan contar con informacion confiable para
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determinar estrategias que les permita incluir y generar un compromiso con
los colaboradores de la empresa, es otras palabras, organizar y alinear los
objetivos del equipo de trabajo en aumento de la calidad, eficiencia,
productividad que esto de como resultado que: la organizacion se vuelva

competitiva o incremente su competitividad. (Flores-Oritz, M. et al, 2015).

Las empresas que estan orientadas a los resultados tienen como
objetivo primordial el ser eficientes, es decir, tener la capacidad de alcanzar
los objetivos que se fijan. Por lo tanto, es importante conocer que tipos de
climas organizacionales logran que las organizaciones sean mas competitivas,
equitativas y con un amplio sentido de humanismo.(Le6n, et al, 1980 y

Flores-Oritz, M. et al, 2015).

Un clima laboral adecuado, es una inversion a largo plazo para
cualquier organizacion, representa una excelente herramienta para
incrementar el potencial de sus trabajadores y mejorar su competitividad,
motivo por el cual, las empresas actualmente deben prestarle el debido
cuidado y valorarlo, buscando un clima favorable que le brinde a sus
colaboradores lo mejor para que este se sienta motivado.(Lopez, 2001 y

Flores-Oritz, M. et al, 2015)

Las franquicias de “fast food”, perciben el valor de los colaboradores
que laboran en la empresa, a través de la evaluacion de las tareas asignadas.
Se manifiesta el trabajo en equipo por la alta coordinacién y el esfuerzo de
manera conjunta, enfatizando en el logro de objetivos y planes, por lo cual, el
alto desempefio es motivado de manera continua. Dando como resultado el
compromiso de los empleados con los propositos de la organizacion. (Flores-

Oritz, M. et al, 2015).

En este sentido, el apoyo se refleja en el énfasis en el equilibrio
personal-trabajo, ya que se da una alta orientacién a la tarea y una alta

orientacion a las relaciones en un ambiente donde dichas orientaciones son
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apropiadas, dando como resultado la alta competitividad a base del esfuerzo
y el compromiso. Es relevante mencionar que no porque las franquicias de
“fast food” presentan este tipo de clima laboral de desafio, se pretenda decir
que se aplica a todas las organizaciones. El clima organizacional es de
acuerdo a la situacion que en ese momento este atravesando la organizacion y
que el clima laboral si es factor de competitividad que influye en el
crecimiento e incluso en el éxito de las franquicias de “fast food” en Tijuana,

B.C. México.(Flores-Oritz, M. et al, 2015).

Por ultimo, se puede concluir que los elementos de autonomia, trabajo
en equipo, innovacién, apoyo, sueldos y salarios, reconocimientos,
promocion y carrera, capacitacion y desarrollo, satisfaccion y vision, son
parte del clima organizacional como factor de competitividad, en las
franquicias de comida rapida de Tijuana, B.C., México, presentando un clima
de organizacional de desafio. Asi mismo, éste es percibido por el alto nivel de
logro de los objetivos y por la practica sistematica de la motivacion mutua,
para alcanzar un alto desempeno; elevado compromiso del personal; toma de
decisiones en equipo como recurso para mejorar la calidad de estas y para
desarrollar nuevas alternativas (Flores-Oritz, M. et al, 2015). Como se puede
ver los autores han utilizado la teoria de McClelland como sustento
fundamental para la definicion del clima laboral en los restaurantes de “fast
food”.

A manera de conclusion, se infiere que casi todas las investigaciones
evaluadas en los parrafos anteriores, se basan tanto en las teorias
motivacionales de contenido como de proceso, pero se observa que todas le
entregan una gran importancia a la teoria sustentada por McClelland, la cual

se tomo6 como base para el desarrollo de la presente investigacion.

2.2. Bases tedricas
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Existe una gran cantidad de informacion tanto teérica como préactica
con respecto a la motivacion de los individuos dentro y fuera de las
organizaciones. Su progreso conceptualmente hablando es historico e implica
el aporte de distintas y variadas disciplinas. Su origen se encuentra en la
filosofia y en la contribuciéon de autores como Socrates, Platon, Aristoteles y
Tomas de Aquino, entre otros. En su generacion conceptual, le entregaban
mayor importancia a la naturaleza irracional e impulsiva de los motivos en si

y en la division entre el cuerpo y el alma. (Ramirez, et al, 2008)

Asi mismo, el acopio de informacién puede ser estudiado desde una
variedad de puntos de vista. Basado en las teorias psicoanaliticas, la
motivacion se relaciona a las pulsiones inconscientes que determinan la vida
psiquica del individuo. Sustentado en la fisiologia, es el producto de una
reaccion homeostatica que esta orientado a minimizar la tension fisiologica
que se genera ante un estado de insatisfaccion. (Jiménez et al, 2003 y

Ramirez, et al, 2008)

Posteriormente, desde las perspectivas humanistas, otros autores
plantean modelos integrados y jerarquizados donde una serie de procesos son
analizados bajo el sustento de su fuerza motivacional. Los psicologos sociales
afrontan el tema de los incentivos y factores cognitivos intervinientes en la
conducta dentro de entornos reales; mientras que los conductistas, resaltaran
los reforzadores ambientales y las contingencias que perjudican el
comportamiento de las personas. En los setenta, el enfoque sistémico,
desechan conceptos como el de motivaciéon, para renombrarlo como

autorregulacion. (Genesca, 1997, Jiménez et al, 2003 y Ramirez, et al, 2008).

De otro lado, se puede concebir a la motivacion como los procesos que
dan cuenta de la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de una
persona para lograr un objetivo (Robbins, 2004). La presente definicion tiene
tres conceptos fundamentales: intensidad, esfuerzo y persistencia. Primero,

la intensidad consiste en la medida de esfuerzo que el individuo utiliza para
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alcanzar sus metas. A continuacion, este esfuerzo debera canalizarse en la
direccion de la meta deseada. Por ultimo, la persistencia se refiere a la
medida tiempo en que un individuo sostiene dicho esfuerzo. (Reeve, 1994,

citado por Ramirez, et al, 2008)

Los individuos tienen una serie de motivos que mueven la conducta
humana; es mas, varios de autores dicen que "la conducta no la genera nunca
un solo motivo, sino que esta en funcion de varios dominantes y
subordinados que interactiian juntos en forma compleja". Cada uno de los
motivos mencionados estan presentes siempre en una determinada magnitud
y varia su intensidad en el transcurso del tiempo. (Newstrom, 2007 y Reeve,

1994,citado por Ramirez, et al, 2008)

En base a lo expuesto, se puede afirmar que el comportamiento de los
individuos es motivado. Las necesidades producen en las personas diferentes
estados de tension interna que se comportan en forma de “input” para que el
organismo humano evalie su entorno y a partir de esto, busque satisfacer la

necesidad definida. (Amoroés, 2007; Ramirez et al, 2008 y Ramirez, 2012)

En los seres humanos, la motivaciéon se presenta como consecuencia
de una necesidad que genera tension en el organismo, de forma que se
desarrolla un esfuerzo, moderado por una determinada oportunidad de
alcanzar su objetivo, que lo lleva a comportarse de una manera especifica.
Esta actuacion llevara efectos que retroalimentan de manera positiva o
negativa al organismo humano, en cuanto a la satisfaccion de sus
necesidades, orientando en efecto a la conducta de la persona. (Dessler,

2001).

Se observa que Reeve (1994), citado por Ramirez, et al (2008), ha
destacado la presencia de un proceso motivacional relacionado a un flujo
dindmico de estados internos que provocan la acciéon humana. Este ciclo

consta de cuatro etapas: La primera es la anticipacion, en segundo lugar se



26

encuentra la activaciéon y direccion, posteriormente en tercer lugar se tiene a
la conducta activa y retroalimentacién del resultado. En dltimo lugar se

encuentra el resultado.

Es importante comentar que, ya sea desde el modelo de Davis y
Newstrom (1993), el proceso motivacional naceria de una demanda
intrinseca del organismo que se vincula directamente al motor de la accién
que se retroalimenta de sus resultados. Tenemos en conclusion, un sistema
autorregulado y dindmico que se adapta al entorno en el que requiere

satisfacer su urgencia y que se dirige por el resultado de sus iniciativas.

De otro lado, Gjesme (1981) y Espada (2006), definen a la motivacién
como un factor emocional primordial para la persona. Estar motivado quiere
decirrealizar sus labores diarias sin desidia y sin esfuerzo mas alld de lo
normal; aunque para unos individuos el trabajo puede representar una
obligacién, para otros es un incentivo, un estimulo y quiza una liberacion.
Algunas personas encuentran en sus actividades un escondite de sus
frustraciones personales e inclusive profesionales, utilizando su trabajo como
una fuerza motivadora por ser la unica forma de alcanzar una alta

autoestima, asi como el reconocimiento a todo nivel.

Existen personas en los cuales su motivacién se encuentra supeditada
a la opinion de sus superiores jerarquicas, su entorno social e inclusive
profesional. Hay una diversidad de empresas muy bien estructuradas, con
profesionales de primera linea pero con un liderazgo totalmente
transaccional; ademas esta claro que los superiores necesitan motivar a su
gente, pero estos deben ser conscientes que ellos también deben motivar a

sus jefes. (Espada, 2006 y Garcia, 2012)

Segin Guillen (2000), la motivacion se encuentra directamente
vinculada con las necesidades humanas. Asi mismo el mismo autor, define

que la motivacion es un motor que llevamos en nuestro mundo emocional y
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que nos impulsa para conseguir nuestros anhelos; en ciertos momentos lo
conseguimos por nuestros propios medios y en otros necesitamos la ayuda de

los demaés.

No se puede, lamentablemente, en todo momento esperar que los
demas individuos nos incrementen nuestra autoestima y requerimos ser
nosotros mismos los que tomemos el control de nuestra propia
automotivacion. Es de gran importancia el factor motivacional de nuestra
propia conducta, y se traslada entre unos parametros tan paradoéjicos, que es
posible motivarnos sencillamente por simplezas, y nos tiene sin cuidado
lograr un enorme premio. El nivel de motivacion de las personas no es
directamente proporcional al valor del premio que lo produce, sino por el
nivel de relevancia que le da la persona que lo recibe. (Robbins, 2004,

Amords, 2007 y Ramirez et al, 2008)

A partir del andlisis realizado, se observaron una serie de
caracteristicas comunes y que puede ser generalizables como por ejemplo, ser
considerado como proceso psicolégico, la provoca una necesidad de distinto
indole, ya sea psiquica, social o fisica, se encuentra dirigida a un objetivo que
la persona selecciona, y cuya consecuciéon es percibida como valida para
satisfacer dicha necesidad y facilita la actividad en la medida que sea

vigorizante y sustentable de hasta el logro del objetivo. (Ramirez, et al, 2008)

En el ambito laboral, la motivacion se conceptualiza en nuestros
tiempos como un proceso que activa, dirige, dinamiza y sostiene el
comportamiento de las personas hacia la ejecucion de los objetivos
esperados. Por esta razon es relevante saber las causas que estimulan la
accion de las personas, ya que a través adecuada gestion de la motivacion,
ademas de otros factores, los directivos pueden operar estos elementos a fin
de que su empresa funcione normalmente y con empleados satisfechos.

(Ramirez, et al, 2008).
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En referencia a las teorias de la motivacion en el trabajo, se han
generado una serie de explicaciones sobre las mismas, en forma particular
sobre las variables que motivan a las personas a ejecutar sus labores diarias.
Del mismo modo, se puede afirmar que las teorias mas representativas han
tenido lugar al inicio de los afos cincuenta y en base a la clasificaciéon clasica
expuesta por los més importantes investigadores de este tema, son las que se

explican a continuacion.

Consideramos conveniente comenzar con las teorias de contenido, en
las que se analizan qué factores son los que motivan a las personas a realizar
sus labores. Se pueden mencionar entre las més relevantes a la jerarquia de
las necesidades de Maslow que expresa que cada persona tiene una jerarquia
de cinco necesidades que generan motivos, en los que primero se encuentra
las fisiol6gicas como son la alimentacidén, agua, temperatura adecuada,
vivienda, etc. Adicionalmente, menciona la existencia de la necesidad de
seguridad, como son la ausencia de amenazas, estabilidad personal, entre
otras. Estas son consideradas las de primer orden o primarias. Asi mismo,
Maslow, citado por Bedodo et al, (2006) y Ramirez et al (2008), define las
necesidades de segundo orden o secundarias como son las sociales, que
incluyen a la amistad, afecto, relaciones significativas y por supuesto, el
amor. Posteriormente presenta la necesidad de estima que la conforman
tanto por la autoestima asi como el reconocimiento externo. Por ultimo

muestra la necesidad de autorrealizacion.

La mencionada teoria clasica, a pesar de ser considerada tan popular,
no ha sido lo bastante respaldada por las investigaciones presentadas al
respecto, pues no se han podido encontrar las pruebas necesarias para
anticipar que las estructuras de las necesidades se organicen de acuerdo a las
dimensiones presentadas por Maslow y que adicionalmente las necesidades
satisfechas verdaderamente activen el movimiento hacia el otro estadio de

necesidades (Robbins, 1999 y Amords, 2007).
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En este sentid, es necesario mencionar que dentro de las teorias de
contenido también se encuentra la Teoria X-Y de McGregor (1960), citado
por Bedodo et al (2006), que planteo dos posiciones distintas de definir a las
personas: La primera seria la negativa, llamada teoria X y otra positiva,
denominada teoria Y. A partir de la observaciéon de la forma en la cual los
directivos de las empresas trataban con sus empleados, McGregor concluyo
que la vision del gerente con respecto a la naturaleza de las personas se
encuentran dentro de un grupo de supuestos y que el individuo tiende a
moldear su comportamiento hacia el personal a su cargo en consonancia con

estos supuestos.

McGregor sostiene la creencia de que los postulados de la teoria Y
tienen mayor validez que las de la teoria X, y sustentado en esto, propuso
ideas como la toma de decisiones en forma participativa, las labores
desafiantes y de responsabilidad, que son las que realmente motivan a los
colaboradores, asi como las buenas relaciones de las personas dentro de los
grupos, que se basaron en métodos que podrian optimizar la motivacion de

un colaborador. (Schwab, 1985; Bedodo et al, 2006 y Ramirez et al, 2008).

Del mismo modo, también ubicamos dentro de este grupo de teorias a
la de los dos factores de Herzberg. El supuesto basico que defini6 el presente
autor, es que los factores que originan la satisfaccion e insatisfaccion laboral
no son dos polos opuestos de una tnica variable, sino que existen dos

factores distintos. (Hellriegel et al, 1999; Robbins, 2004 y Amoroés, 2007).

Para comenzar, el primer factor vinculado a la satisfaccion-no
satisfaccién, se encuentra influenciado por los factores intrinsecos o
motivadores del trabajo como son el reconocimiento, el éxito, la promocion,
la responsabilidad y el trabajo en si mismo. Asi mismo, el segundo factor se
refiere a la insatisfaccion-no insatisfaccion que obedece a los factores
extrinsecos, de higiene especificamente, que no generan motivaciéon en si

mismos, pero disminuyen la insatisfaccion. Dentro de estos factores estan la
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politica de la organizacion, la supervision, las relaciones interpersonales, la
direccion y las condiciones de trabajo. (Bedodo et al, 2006 y Ramirez, et al,

2008)

De acuerdo a lo expresado por Herzberg, los factores que se
encuentran orientados a la busqueda de la satisfaccion laboral estan
separados y son distintos de aquellos que llevan a la insatisfaccion también
dentro del trabajo. A partir de esto, los gerentes que buscan desaparecer los
factores que generan la insatisfacciéon laboral podran desarrollar mas paz,
pero no necesariamente motivacion. Para lograr ese sentimiento se
encuentran los factores motivacionales. (McAdams y Constantian, 1983; Del

Castillo, 1992 y Ramirez et al, 2008)

Es necesario mencionar que dentro de este grupo también se
encuentra la teoria de las motivaciones sociales de McClelland, en la cual se

profundizara mas adelante por ser el sustento de la presente tesis.

De otro lado, el investigador Clayton Alderfer, en su llamada teoria
ERC, desarroll6 una anélisis exhaustivo de las necesidades propuestas por
Maslow con el fin de levantar muchas de sus debilidades, y definié que existia
una jerarquia constituida por tres grupos de necesidades: las necesidades de
existencia, que la conforman las fisiologicas y de seguridad; las necesidades
de relacion, que incluyen las sociales y de reconocimiento, y por dltimo, las
necesidades de crecimiento, que contiene a las de autoestima y

autorrealizacion. (Robbins, 1999, 2004 y Amordés, 2007)

Lo representativo de esta teoria y que la diferencia de lo expuesto por
Maslow es que Alderfer plantea que es posible que estén activas dos o mas
necesidades al mismo tiempo. Asi mismo, explica que en el caso de que las
necesidades superiores estén insatisfechas, se incrementa la demanda para
alcanzar las de primer orden. Ademas, bajo este supuesto, no se parte de la

premisa de un progreso sucesivo y rigido de necesidades, sino por el
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contrario, de un ordenamiento flexible donde es factible transitar de
necesidades sin que sean satisfechas totalmente unas para llegar a las

inmediatas siguientes. (Robbins, 2004, Amoroés, 2007).

A continuacién se presenta al segundo grupo de teorias, el cual se encuentra
conformado por las teorias de proceso. En general todas las teorias de las
necesidades han recibido una serie de criticas ya que nos explican los factores
importantes para motivar a una persona, pero no sustentan como se produce
la motivacion. Esta es la razon fundamental por la que requieren ser
complementadas por otras, especialmente por las que explican el proceso

motivacional. (Bedodo et al, 2006, Amoroés, 2007 y Ramirez et al, 2008).

En primer lugar, se tienen las teorias de la expectativa, de las que se han
mostrado diferentes versiones, que tienen en comuin su manera de
interpretar la motivacion como mezcla de dos tipos de variables totalmente
subjetivas: cognitivas y las afectivas, las cuales fueron planteadas desde el
punto de vista de la atractividad que tiene para la persona el resultado de su
actividad. Se puede comprender que el vinculo entre estas variables es
multiplicativa, es decir que si una es cero, el resultado final también seria

cero. (Ramirez et al, 2008).

Dentro de estas teorias tenemos a la teoria de la equidad de Adams, y es
importante pues se sabe que existe una funcién relevante que cumple la
equidad en la motivacion, especialmente en el ambito laboral. Generalmente,
los empleados comparan lo que entregan al trabajo, como el esfuerzo,
experiencia, competencias, educacion, etc., y sus resultados, en los que se
incluiria el salario, aumento, reconocimiento, entre otros; con los de sus
pares en su sector productivo o comercial, segin en el que se encuentre
involucrado. Si esta relacion es percibida como equivalente, se asume un
estado de equidad y si la relacién parece inequitativa, se sugiere un estado de

desigualdad (Robbins, 2004 y Amoroés, 2007).
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Asi mismo, dentro de este grupo se encuentra la teoria de la finalidad o de las
metas de Locke. El autor de esta investigacion expres6 que las personas
deciden de manera consciente sus objetivos y esta decision es un componente
importante dentro de la motivacion laboral. Al analizar las relaciones
significativas entre los objetivos planteados y el nivel de ejecucion, el autor de
esta teoria ha deducido que se lograria a un elevado rendimiento. Ademas
propone que es preferible las metas concretas que las inespecificas, asi
mismo plantea que las metas dificiles de alcanzar, una vez aceptadas, son

preferibles que las faciles. (Bedodo et al, 2006 y Ramirez et al, 2008).

Por ultimo, se presenta la investigacion realizada por McClelland, que es el
centro de la presente investigacion, se ha orientado hacia la evaluacion de los
impulsos de logro, filiaciéon y poder. La investigacién comenz6 cuando se
mostro6 a una serie de individuos imagenes ambiguas del Test de Apercepciéon
Tematica (TAT) y el examinador solicitd, que narraran una historia sobre las
imagenes. Posteriormente, sustentado en un sistema de calificacion estandar,
los investigadores definieron la cantidad de imagenes de logro en las historias
y sus comentarios fueron calificados en relaciéon a la intensidad con la que

reflejaban el impulso.(McClelland, 1989 y Feldman, 2006)

En cuanto a los motivos de logro, McClelland (1989) y Atkinson (1964)
mostraron un modelo basado en la orientacion a la accién y la tarea, en la
calidad del rendimiento del individuo, en la expectativa de lo favorable y
positivo como resultado del logro, la persistencia en la tarea, el abordaje de
posibles actividades y la concepciéon autonoma de iniciativa frente a diversas

circunstancias.

Asi mismo, tenemos que los autores Thrash y Elliot (2002), proponen que la
necesidad de logro es positiva en entornos propicios y que la favorecen,
agregando de esta manera un estado contextual a la misma. En este sentido,
Gjesme (1981), expresa que la motivacion de logro se encuentra muy

relacionada con el tiempo, es decir, quienes estan orientados hacia el futuro
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se inclinan a generar planes para lograr resultados futuros y a su vez

deseables por el individuo.

En referencia a los motivos de filiacion, Atkinson (1964), propone que ésta se
relaciona con la necesidad de ser aceptado por sus pare y a nivel social, asi
como de generar seguridad en las relaciones interpersonales, sin embargo,
otros investigadores han sustentado que se encuentra mas relacionado con la
necesidad de intimidad, de compromiso, compaiia fraterna en relaciones que
incluyan un menor miedo al rechazo, pues se encuentran dominadas por la

incondicionalidad.

Asi mismo, Robbins (2004), plantea que los individuos motivados por la
filiacion, se preocupan por desarrollar amistades, prefieren las situaciones de
cooperacion en vez de las marcadas por alto niveles de competencia y
generan elevadas expectativas de desarrollar relaciones significativas
sustentadas en una alta comprension mutua entre compaferos de trabajo, si

se habla de una empresa.

De otro lado, Rios (2008) dice que la motivacion de filiacion se puede
conectar con diferentes comportamientos, como son la participacion en
conversaciones de grupos, eleccion de compaiieros para el desarrollo de
tareas grupales independientemente de su nivel de competencia;
determinacion de un estilo de vida que facilite las relaciones sociales asi como
la basqueda activa de los demas, el incremento de las relaciones amorosas y

la disminucion del tiempo en que se encuentra solo.

En cuanto a los motivos de poder, Newstrom (2007) la conceptualiza como
un impulso para influir a los individuos, sustentado en la tenencia del control
y la modificacion de las circunstancias. Las personas motivadas hacia el
poder, quieren desarrollar un fuerte efecto en los demaés, en el ambiente
donde se desenvuelven y estan dispuestas a asumir riesgos para alcanzar sus

metas.
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Por ultimo, Rios (2008) caracteriza la motivacion de poder como la intencion
de convencer a las demas personas en referencia a una serie de cuestiones,
llegando incluso a elegir actividades profesionales donde se pueda influenciar
sobre otras personas, expresion de conductas asertivas, competitivas e
inclusive agresivas y la realizacion de comportamientos cuyo objetivo es

lograr prestigio en su enforno laboral y personal.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipoy Diseio de la Investigacion

El tipo de estudio desarrollado en la presente investigacion es cualitativo y
cuantitativo a la vez, por lo tanto se puede considerar como mixto, pues se
ejecutaron una serie de entrevistas exploratorias no estructuradas a los
colaboradores de Popeyes en Chiclayo y posteriormente se realizd6 una
encuesta a todo el personal del restaurante de comida rapida materia de la

presente tesis.

El diseno de la presente tesis es descriptivo, pues se ha analizado y evaluado
la informacién recopilada, utilizando técnicas y procedimientos sustentados
en una serie de modelos, lo cual hizo posible la interpretacion y discusion de

los resultados recabados, concluyendo con generalizaciones validas.

3.2. Area yLinea de Investigacion
Area: Ciencias Sociales
Linea de Investigacion: Emprendimiento e innovacion

empresarial con responsabilidad social.

3.3. Poblacion, Muestra de Estudio y Muestreo

La poblacion estuvo constituida por todos los colaboradores que trabajan en

Popeyes de Chiclayo, la cual fue de 24 personas.

La muestra utilizada en la presente tesis, estuvo conformada por los mismos
24 colaboradores que laboran en Popeyes de Chiclayo al momento del
desarrollo de la presente investigacion. No existi6 la necesidad de generar un
muestreo probabilistico, pues la poblacion del restaurante de comida rapida
estudiado no era muy grande y fue viable ejecutar las encuestas a todos los

colaboradores de Popeyes en Chiclayo.



3.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

36

Variable

Dimension

Indicador

Instrumento

Motivacion

Logro

Definicion de objetivos
realistas

Trabajo en circunstancias
estresantes y retadoras

Programacion en tareas con
elevada complejidad

Mejora del desempeiio
laboral

Satisfaccion al concluir un
trabajo dificil de ejecutar

Poder

Labores con alto nivel de
competencia y logro

Trabajo estresante y a presion

Manejo de confrontaciones

Influencia sobre empleados
para el logro de sus metas

Control sobre situaciones del
entorno

Afiliacion

Comunicacion asertiva fuera
del trabajo

Relaciones significativas
laborales

Relaciones estrechas con
colaboradores

Pertenencia a grupos y
organizacion

Gusto por labores grupales

Cuestionario
(Escala de
Likert)

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Se inicio6 la presente investigacion con una serie de entrevistas exploratorias a
los supervisores de turno y algunos de los colaboradores del restaurante de
comida rapida materia de la presente tesis, con la finalidad de determinar
claramente la situacién problematica relacionada a la temaética de la presente
investigacion. De otro lado y con el sustento de las entrevistas antes
mencionadas, se validaron los indicadores utilizados en la medicion del nivel
motivacional en base a la teoria de McClelland, a través de una encuesta que

se aplico a los colaboradores del restaurante antes mencionado.

El instrumento empleado para la ejecucion de la presente tesis fue una
encuesta denominada “Escala de Motivacion de Steers y Braunstein”, la que
se presenta en el anexo dentro de este documento. El mencionado
instrumento se sustenta en las investigaciones de David McClelland y fue
desarrollado bajo la técnica de Likert. Asi mismo, se encuentra conformada
por 15 items y con una escala cualitativa de 1 a 5. Los puntajes recopilados
facilitan la clasificacion del nivel motivacional como alto, medio o bajo; y de
acuerdo a la puntuacion asignada a cada una de las 15 afirmaciones es factible
saber si las necesidad predominante es de logro, poder o afiliaciéon. (Chang,

2010)

El nivel de motivacion laboral se obtiene sumando los puntajes obtenidos en
cada una de las 15 afirmaciones, lo que permite clasificarlo en: Alto (de 50 a
75), Medio (de 49 a 25) y Bajo (menor de 25). Se consideran resultados
positivos si los valores encontrados en las 3 (logro, poder y afiliacién) o en 2
de ellas se observan relativamente cercanos, ya que se puede determinar un

equilibrio. (Chang, 2010)

Asi mismo, los resultados se consideran negativos si se muestra una

desigualdad acentuada entre las 3 necesidades o si el puntaje estuviera mas
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alto en poder y bajo en logro y afiliacion, lo que demostraria un afan por
conseguir que los demas se comporten de acuerdo a deseos que obedecen a

intereses personales.(Chang, 2010)

Para concluir, en base a las conclusiones encontradas a partir de la
evaluacion realizada, se gener6 una propuesta de mejora del nivel

motivacional para la empresa materia de la presente investigacion.

3.6. Plan de Procesamiento y Analisis de Datos

Para el procesamiento de la informacién recopilada en la presente tesis, se
utiliz6 Excel 2010; y en base a este software se generaron graficos
explicativos, para luego desarrollar un anélisis de la informacién recabada, la
cual fue cotejada con una serie de tesis e investigaciones publicadas en
revistas indexadas, las que fueron evaluadas en relacion al nivel de actualidad

y correlacién con la teoria motivacional de McClelland.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Motivos de logro
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Figura 1. Mejora del desempeio laboral

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la figura 4.1., que el 98% de los colaboradores que laboran en
Popeyes ubicado en la ciudad de Chiclayo, trabajan constantemente en
mejorar su desempeiio laboral, dando su mejor esfuerzo en todas las tareas y

actividades que ejecutan dentro de la empresa.

Los colaboradores del restaurante de comida rapida antes mencionada
comentaron, siempre a nivel exploratorio, que la mayoria de ellos son
estudiantes universitarios y que su motivacion fundamental es poner en
practica lo aprendido en las aulas, aparte de generar los ingresos necesarios
para sus gastos personales, hecho que enfatizaron se encuentra en un

segundo lugar.
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Los mismos colaboradores también comentaron, siempre a nivel
exploratorio, que constantemente buscan dar su mejor esfuerzo por hacer
bien su trabajo, pues si bien es cierto, la mayoria no piensa quedarse en la
empresa materia de la presente investigacién por considerarla un puesto
juvenil de trabajo, saben que es una muy buena oportunidad de entrenarse

para alcanzar a futuro sus objetivos individuales.

Segun Ferreiro & Alcazar (2002) y Amoros (2007), los jovenes universitarios
buscan siempre en sus primeros trabajos poner en practica los conocimientos
aprendidos en su afos dentro de su centro de estudios superiores, pues
consideran que requieren ganar experiencia para lograr cargos de mayor
relevancia en las futuras empresas donde probablemente trabajen. Del
mismo modo, se observa que su motivacion laboral total se encuentra
mayormente influenciada por motivos intrinsecos mas que extrinsecos, pues
buscan ser mejores personas y profesionales, en lugar de buscar maximizar

sus ingresos.

Como se puede ver, el presente indicador se encuentra en un nivel alto, pero
se considera necesario realizar una propuesta de mejora en este aspecto, pues
no se encuentra en un nivel 6ptimo, lo que realmente haria que la empresa se
convierta en unos de los mejores lugares en el Pert para trabajar, debido a
que generaria altos niveles motivacionales en sus colaboradores, redundando
en el desarrollo de un clima laboral propicio para le generaciéon de ventajas
competitivas, en beneficio no sélo de la empresa, sino también de los

usuarios de los servicios que brinda la organizacion.
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Figura. 2. Labor en circunstancias dificiles y retadoras

Fuente: Elaboracion Propia

De otro lado, en la figura 4.2., se puede ver que el 87% de los colaboradores
de la empresa materia de la presente investigacion, les gusta desarrollar sus
labores en circunstancias complicadas, dificiles e inclusive retadoras, que los

mueva constantemente a entregar siempre su mejor y mayor esfuerzo.

Siempre a nivel exploratorio, la mayoria de los colaboradores comentaron
que les gusta involucrase en tareas y actividades que los lleve a altos niveles
de exigencia y que a su vez, que les represente un alto reto que necesitan

alcanzar, pues sienten que de lo sencillo no se aprende.

La ejecucion de labores que les entregue de un alto nivel de desafio, generara
en los trabajadores de cualquier empresa elevados niveles de satisfaccion en
el trabajo, lo que provocara un incremento de su nivel de compromiso para
con la organizacion, debido a que percibiran que su trabajo le entrega valor al
bien o servicio que entrega la empresa a sus clientes, mejorando
definitivamente el nivel motivacional de los trabajadores. (Ferreiro & Alcazar,

2002 y Chiavenato, 2002).
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Figura 3. Programaciéon en tareas con un alto nivel de
complejidad

Fuente: Elaboracion Propia

Asi mismo, en la Figura 4.3., se observar que el 80% de los colaboradores del
restaurante de comida rapida analizado, les provoca placer ser programados
en tareas con un alto nivel de complejidad, mientras que el 16% de ellos que

el presente indicador se encuentra en un nivel medio.

Mas de la mitad de los colaboradores expresaron, a nivel exploratorio, que
continuamente buscan ser programados en tareas y actividades dificiles asi
como complejas, pues son conscientes que es la inica manera de aprender y a
su vez, de elevar su desempefio laboral, pues como se dijo en los parrafos

anteriores, casi todos los colaboradores son estudiantes universitarios.

En los resultados para este indicador, llam6 la atenciéon un alto nivel de
colaboradores que sienten que a veces les genera placer ser programados en
tareas complejas, los que en su mayoria comentaron siempre a nivel

exploratorio, que si bien es cierto les gustar estar programados en trabajos
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complejos y tienen clarisimo que de alli aprenden mas, también expresaron
que tienen una alta carga académica en la universidad donde estudian, que a
veces les estresa y por lo tanto no quieren siempre que sean asignados a

labores con un alto nivel de complejidad.

Tener la capacidad como empresa de generar en los trabajadores de la
misma, la costumbre de desarrollar continuamente tareas y actividades con
un alto nivel de desafio y complejidad, los va a hacer futuros profesionales
fuertes y preparados para enfrentar los retos que se les presente en su vida
laboral e inclusive personal, siendo creativos e innovadores y con las
competencias requeridas por la empresa en la que se encuentren trabajando,
generando en ellas bienes o servicios con un alto valor agregado en beneficio

de sus clientes y consumidores. (Stevenson, 2000).
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Figura 4. Determinacion de objetivos realistas

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 4.4, se tiene que el 62% de los colaboradores que laboran en la

empresa materia de la presente tesis, les agrada definir objetivos realistas
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tanto para ellos como para la organizaciéon en un nivel medio alto, mientras

que el 38% siente todo lo contrario.

Los resultados recopilados para este indicador guardan relacién con la
situacion real de los colaboradores, pues como se sabe la mayoria de ellos,
por no decir casi todos, son estudiantes universitarios y se encuentran en
plena formacién profesional, lo que amortigua el hecho de no poder definir
de manera realista sus objetivos tanto personales como en el trabajo. Sin
embargo, se puede rescatar el hecho que mas de la mitad de ellos lo hace en

un nivel medio alto.

La definicién clara asi como realista de los objetivos personales y su relacion
con los organizacionales, es un punto relevante y fundamental para que
cualquier empresa pueda lograr sus objetivos, pues el hecho que su gente
tenga bien determinadas sus metas a alcanzar y claramente definidas, les
permite saber lo que necesitan hacer para lograrlas, elevando en
consecuencia su productividad y motivacion con respecto a sus labores

dentro de la empresa. (Negroe, 2011)
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Figura 5. Satisfaccion al concluir un trabajo dificil

Fuente: Elaboracion Propia
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Asi mismo, en la figura 4.5., se puede inferir que para el 98% de los
colaboradores del restaurante de comida rapida materia de la presente tesis,

les entrega elevados niveles de satisfaccion laboral concluir con una labor
dificil.

A nivel exploratorio, los colaboradores de la organizacion evaluada,
expresaron que ciertamente les genera altos niveles de satisfaccion en el
trabajo el hecho de terminar de realizar y de manera exitosa una labor
complicada. Esto ocurre por su misma situacion de estudiantes
universitarios, pues lo que buscan es aprender a hacer lo que han estudiado

en forma tedrica.

El poder realizar y terminar de manera exitosa una tarea complicada y
retadora, les genera indefectiblemente elevados niveles de satisfaccion
laboral, pues los trabajadores son conscientes que se produce un desarrollo y
crecimiento tanto personal como profesional, que los lleva a sentir que todo
lo que han podido aprender dentro de su formaciéon académica y en el
transcurrir de los anos, si sirve de algo en su vida, lo cual les genera elevados
niveles motivacionales primero desde el punto de vista intrinseco y
posteriormente extrinseco, por el hecho de recibir incentivos econémicos en

el caso de ocurrir esto. (Amoros, 2007).
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Motivos de poder
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Figura 6. Trabajo con alto nivel de competencia y logro

Fuente: Elaboracion Propia

De otro lado se puede ver en la figura 4.6., que el 91% de los colaboradores de
Popeyes en Chiclayo, les agrada trabajar dentro de un ambiente en donde

exista altos niveles de competencia e indefectiblemente, ganar.

Los resultados encontrados son realmente coherentes con los indicadores
analizados anteriormente, pues los colaboradores por el hecho de ser jévenes
en proceso de formacion les agrada medir sus fuerzas, sus capacidades y
competencias, pues les gusta sentirse los mejores y que han comprendido lo
que han aprendido durante sus afios de estudios superiores. Esta informaciéon
fue ratificada a través de una serie de entrevistas exploratorias realizadas

durante el desarrollo de la presente encuesta.

Los jovenes por naturaleza se encuentra en constante competencia, ya sea
buscando la aceptacion de sus pares o en todo caso por demostrar que son

mejores que sus companeros. Esto los lleva a aceptar tareas desafiantes y con
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alto nivel de complejidad, cuyo logro a su vez, genera altos niveles de
satisfaccion y motivacidon que los lleva a desarrollar elevados estandares de
productividad, en el caso que se encuentren laborando dentro de una
organizacion. Es necesario que los jefes de estos jovenes aprendan a
moldearlos, de tal manera que estos colaboradores alcancen su maximo

potencial. (Feldman, 2006).
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Figura 7. Trabajo estresante y bajo presion

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 4.7., se observa que sélo el 69% de los colaboradores la empresa
evaluada en la presente tesis, les agrada realizar su trabajo en condiciones
estresantes y bajo presion. Es necesario agregar que el 20% de los mismos,

considera que este indicador se encuentra en un nivel regular.

A nivel exploratorio, la mayoria de los colaboradores de la organizacion
evaluada expresaron que siempre estdn dispuestos a aceptar trabajos
estresantes, pues sienten que necesitan desarrollar una serie de maneras de
“ser” y habilidades que en la universidad no se potencializan, y a su vez son

conscientes que van estar bajo presion siempre, pero comentaron que eso los
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hace sentir vivos y que por el hecho de ser jovenes saben que pueden soportar
este ritmo de trabajo. De otro lado, hubo un pequeno grupo de colaboradores
que estuvieron de acuerdo con los compafieros antes mencionados, pero a
veces prefieren no involucrarse mucho en este tipo de trabajos, pues dijeron
que su carga académica es demasiado alta, pues quieren terminar rapido su

carrera, especialmente por motivos econémicos.

Se sabe que es positivo exigir a los colaboradores de una organizacion a dar
su mejor esfuerzo, inclusive llevandolos a niveles estresantes y bajo presion,
pues eso hace que los trabajadores saquen lo mejor de si, su autoestima
crezca a partir de la generacion de una actitud positiva hacia ellos mismos,
que nace del autoconocimiento y autoestima desarrollada en consecuencia,
que los lleva a entregar un excelente comportamiento. Sin embargo esa
situacion no se puede extender durante largos periodos, pues puede provocar
altos niveles de desmotivacidon, debido a la presencia de enfermedades

ocupacionales. (Robbins, 2004 y Amoros, 2007)
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Figura 8. Manejo de confrontaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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Asi mismo, en la figura 4.8., se puede ver que el 76% de colaboradores de la
organizacion analizada, confrontan a las personas con las que se encuentran
en desacuerdo, en un nivel medio alto, mientras que el 24% de ellos prefieren

evitar las confrontaciones con las personas con las que trabajan.

Los resultados encontrados son realmente interesantes, pues a pesar de ser
jovenes en plena formacion profesional, tenemos que mas de la mitad de ellos
esta dispuesto a confrontar a sus companeros cuando exista un desacuerdo.
Esto quiere decir que a pesar que no han desarrollado sus habilidades
sociales a un nivel adecuado, si tienen la actitud necesaria para enfrentarse
con un compaiero utilizando una serie de argumentos que defiendan su

posicion.

A nivel exploratorio, los colaboradores comentaron que no les gusta perder
cuando discuten un tema con un compaifero, aunque no tengan los
argumentos para defender su posicion, lo que los lleva inclusive a utilizar
temas que no estan seguros si son ciertos. Esta situacién es preocupante,
pues se observa que necesitan desarrollar habilidades de negociaciéon y

resolucidn de conflictos.

Es de vital importancia que los trabajadores de una empresa sepan defender
su posicion en una negociaciéon laboral con compafieros de trabajo, clientes y
superiores, utilizando argumentos validos y bien estructurados, pues en la
medida que lo realicen bien, esta situacién generara que las relaciones de
trabajo e interpersonales mejoren enormemente, provocando un incremente

de la motivacién y la satisfaccion laboral. (Pérez & Torres, 2015).
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En la figura 4.9., se muestra que un 74% de colaboradores que trabajan en el
restaurante de comida rapida analizado, prefieren generar una influencia
significativa en las personas para alcanzar sus objetivos en un nivel medio
alto, mientras que el 22% de los colaboradores siente lo contrario en

referencia al presente indicador.

A nivel exploratorio, la mayoria de los colaboradores de la empresa materia
de la presente investigacion, tienen claro que necesitan influenciar a las
demaés personas para conseguir sus objetivos, pero no saben cémo hacerlo, no
saben tampoco cémo generar una relaciéon significativa con las demas
compaieros, lo cual consideran que es un verdadero problema, aparte de no
saber como lograr la sostenibilidad de la relacion de tal forma que la
influencia beneficie a ambas partes, es decir no tiene la menor idea de cémo
plantear una negociacion integrativa, donde ambas partes salgan ganando.

(Amoros, 2007).
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A partir de los resultados encontrados, se estima que es muy relevante
generar una propuesta de mejora para el presente indicador, de tal forma que
los colaboradores aprendan a desarrollar influencias positivas, es decir
“enrrolar” a sus compafieros de trabajo para lograr sus objetivos,
mostrandoles que se puede generar una relacion ganar - ganar. (Amoros,

2007).
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Figura 10. Control sobre situaciones externas

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en el presente indicador (figura 4.10.) que el 89% de los
colaboradores de la empresa analizada, trabajan duro por alcanzar un
elevado control sobre los hechos que se presentan en su entorno en un nivel

medio alto.

Estos resultados resultan totalmente coherentes con el hecho que la mayoria
de los colaboradores tienen estudio de administracion de empresa y tienen

claro lo importante que analizar el entorno, pues este conocimiento les
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asegura que la decisién que van a tomar va a satisfacer las necesidades de un

tercero. (Guillen, 2000).

Motivos de afiliacion
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Figura 11. Comunicacion extra laboral

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto a este indicador (Figura 4.11.), se puede decir que el 75% de los
colaboradores de la organizacion materia de la presente investigacion,
conversa e interactia con otras personas de la empresa en referencia a temas

que no forman parte de sus labores en un nivel medio alto.

A nivel exploratorio, la mayoria de los colaboradores del restaurante de
comida rapida materia de la presente investigacién, comentaron que la
comunicacion interna a nivel laboral es bastante fluida. Pero en donde tienen
serios inconvenientes es en la comunicacion sobre temas que van mas all4 del
trabajo, es decir en lo personal, especialmente dentro de la empresa, que a
pesar de tener los espacios necesarios, aunque nos son muy coémodos, no

conversan usualmente de temas extra laborales.
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Es definitivamente relevante fortalecer la comunicacion informal positiva, ya
sea dentro y fuera de la empresa, creando los espacio necesarios para que
esto ocurra, de tal forma, que desarrollen la mejor forma de comunicarse con
sus pares e inclusive superiores y generando asi un clima organizacional

positivo para la empresa. (Chiavenato, 2002 y Amoros, 2007)
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Figura 12. Gusto por compaiiia en el trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

De otro lado, en la figura 4.12, se puede decir que al 89% de los colaboradores
de la empresa evaluada, les gusta estar en compafiia de otras personas que

laboran en la organizacion.

La mayoria de los colaboradores comentaron, siempre a nivel exploratorio,
que prefieren realizar su trabajo en compania de otras personas, porque de
esta manera tienen la oportunidad de apoyarse unos a otros con la finalidad
de solucionar algin problema comun a todos los involucrados en un

determinado proceso de trabajo.
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Es verdaderamente importante que en una empresa, los trabajadores
interactien con sus pares de manera fluida, pues mantener excelentes
relaciones interpersonales y significativas, sustentadas en una comunicacién
asertiva, son importantes para la formacion de equipos de trabajo exitosos, lo
que definitivamente eleva el nivel motivacional de los colaboradores en una

empresa. (Robbins, 2004).
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Figura 13. Relaciones estrechas con colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 4.13., se observa que el 84% de los colaboradores que trabajan en
la organizaciéon en evaluacion, prefieren a desarrollar relaciones cercanas y

significativas con sus compaiieros de trabajo.

La mayoria de los colaboradores expresaron a nivel exploratorio, que estan
completamente de acuerdo en generar relaciones cercanas con sus
compaieros de trabajo e inclusive con sus superiores, pues tienen claro que
necesitan de otras personas para realizar sus labores, debido a que todos

forman parte de un proceso de atenciéon al cliente, entregandoles los
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productos que comercializa la empresa no sélo con la calidad que ellos
necesitan, sino también con el servicio que ellos se merecen. Ademés en la
medida que conversen de manera fluida con sus superiores, van a poder
recibir retroalimentacion positiva de parte de ellos para mejorar la forma en
que realizan su trabajo. En conclusiéon, sin una comunicaciéon fluida y
asertiva, sustentada en la generacion de relaciones significativas, no se puede
generar valor al cliente y menos elevados niveles motivacionales entre los

colaboradores de una empresa. (Hellriegel et al. 1999 y Amoros, 2007).
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Figura 14. Participacion y pertenencia en grupos

Fuente: Elaboracion Propia

De otro lado en la figura 4.14., se encontr6 que el 94% de los colaboradores
del restaurante de comida rapida materia de la presente tesis, prefieren

pertenecer y participar de los grupos que se forman dentro de la empresa.

A nivel exploratorio, la mayoria de trabajadores considera que es beneficioso
pertenecer a los grupos de trabajo que se forman dentro de la empresa

evaluada, pues a partir de esto ellos son conscientes que pueden aprender
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mas cosas y realizar mejor su trabajo. De otro lado, también prefieren
pertenecer y participar de los grupos informales que se generan, pues a partir
de este hecho van a poder satisfacer sus necesidades sociales y de autoestima,
lo que a su vez eleva el nivel motivacional entre los colaboradores de la

organizacion. (Del Carmen Elizalde, 2010)
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Figura 15. Gusto por el trabajo en grupo

Fuente: Elaboracion Propia

Por ultimo en la figura 4.15, se muestra que el 96% de los colaboradores de la
empresa en evaluacion, les agrada trabajar con otras personas en lugar de

hacerlo solo, en un nivel medio alto.

Se puede observar que estos resultados son coherentes con los indicadores
evaluados a lo largo de la presente investigacion, y aportan de manera
significativa al logro de un nivel motivacional elevado en beneficio de los

colaboradores y de la misma organizacion.
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Figura 16. Resultados motivacionales totales

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 4.16., se observa la existencia de casi un equilibrio perfecto entre
los tres motivos: poder, logro y afiliacion. En este sentido, se puede ver que
las dimensiones de afiliacion y logro se encuentran en el mismo nivel,
percibiéndose que el poder se ubica un poco mas abajo. Se puede considerar
la existencia de un equilibrio entre los motivos en evaluacion, lo cual es

positivo para la generacion de altos niveles motivacionales en la empresa.

Tabla N° 2

Puntajes individuales promedios por dimension

Preguntas de
Logro

Preguntas de
Poder

Preguntas de
Afiliacion

1. Puntaje: 4.82

6. Puntaje: 4.53

11. Puntaje: 3.47

2. Puntaje: 4.11

7. Puntaje: 3.76

12. Puntaje: 4.13

3. Puntaje: 4.04

8. Puntaje: 3.31

13. Puntaje: 4.13

4. Puntaje: 3.18

9. Puntaje: 3.20

14. Puntaje: 4.27

5. Puntaje: 4.62

10. Puntaje: 3.69

15. Puntaje: 4.11

Total: 20.78

Total: 18.49

Total: 20.11




58

En base a los resultados recopilados (59.38 puntos) y evaluados segun la
teoria motivacional de McClelland, se puede decir que el nivel motivacional

de los colaboradores que laboran en Popeyes de Chiclayo es alto

A partir de los resultados recabados, la propuesta de mejora en cuanto a
los motivos de logro estaria relacionada con la necesidad de mejorarlos
como persona para tener buenos colaboradores con una clara orientacién al
logro dentro de la empresa. Se sugiere, entonces desarrollar a un Programa
de Liderazgo, el cual puede tercerizarse a una empresa especializada en estas

labores.

Se propone que el entrenamiento sea de cuatro meses de trabajo en el SER,
utilizando una metodologia vivencial/experiencial, apoyada en el coaching
ontologico y para la accion, en donde cada colaborador lograra obtener
herramientas que le permitiran obtener los resultados que esperan en sus
vidas. Es maés, lo colaboradores tendran la oportunidad de trabajar en las
distintas areas de su vida como: familia, trabajo/carrera, dinero/finanzas,
relaciones de pareja, relaciones humanas, salud/acondicionamiento fisico,

recreacion y medio ambiente, como lo desarrolla la empresa “Life” en el Pert.

El programa constaria de tres fases bien diferenciadas. Se comenzaria con el
nivel basico, que se considera un espacio de aprendizaje y descubrimiento de
las fortalezas y oportunidades de cada colaborador, entregandole las

herramientas necesarias para enfrentar sus debilidades y amenazas.

En esta fase se busca que cada participante de la empresa descubra quien esta
siendo, trabaje en si mismo, en sus maneras de ser, que se dé cuenta de su
nivel de autoconfianza, evalie su nivel de autoestima, sus creencias e
inclusive sus paradigmas limitantes. El presente taller basico se sustentara
en una metodologia vivencial utilizando discusiones interactivas, trabajo en
pareja, ejercicios de mezclas, compartir. En resumen, es “descubrir” quién

estas siendo.
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La segunda fase del programa propuesto seria el nivel avanzado, donde se
pretende que redisefien la vision que hasta ese momento tienen los
colaboradores de la empresa analizadas, con respecto a todo su entorno. Este
nivel te servira como apoyo en la generacion de las evidencias de como seria
una vida que valga la pena vivir y asi obtener los resultados que quieren tener

en la tercera fase del programa.

En esta fase se busca que cada uno de los colaboradores se confronte consigo
mismo en cuanto a todo lo que no suma en su vida, apoyado por la
retroalimentacion positiva de su equipo de trabajo, en donde cada uno tendra
la oportunidad de tomar conciencia de la imagen que tienen los deméas de

ellos. Cada colaborador se llevara informacién muy valiosa para su vida.

Esta fase se considera importantisima pues cada colaborador vera claramente
qué actitudes y maneras de ser podria incorporar a su vida para alcanzar sus

objetivos.

La tercera fase del programa propuesto para generar una actitud positiva y
proactiva de cada colaborador, de tal manera que esté totalmente orientado
hacia el logro de sus objetivos personales y organizacionales, se comenzaria

Con el inicio de la creacién de la vision personal de cada colaborador; de
acercar sus suefos a la realidad; de compromiso consigo mismo, con sus

compaileros y para con la empresa; liderazgo y pasion.

Esta fase es un espacio para que cada colaborador reconozca todo el poder
que hay en ellos, para gestionar multiples situaciones a la vez y ver en la
préctica qué significa el redisefio en su vida. También se puede decir que es
un espacio para confrontar decididamente lo que siente cada colaborador que
le limito, lo que no te funciono, lo que suele ser una traba interior para
alcanzar sus metas, por supuesto eliminarlo del camino y aprender a manejar

esas “fallas” que se presentan cada vez que las cosas se ponen dificiles. Se
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terminara esta fase con el reconocimiento de todo lo que han logrado cada

uno de los colaboradores participantes.

En base a lo propuesto en la dimensién anterior y sustentado en ese proceso
de autoconocimiento y autoestima seguido por cada colaborador, se sugiere
para el motivo de poder, desarrollar un enriquecimiento de cada uno de los
cargos, ya sea en forma vertical, asignandoles méas responsabilidades a cada
uno de ellos o en forma horizontal, entregandoles una mayor variedad de

tareas y actividades del mismo nivel de importancia para la empresa.

De otro lado se considera necesario generar un programa mas agresivo de
reconocimiento de los colaboradores, asi como de bonificaciones a modo de
incentivos por un trabajo bien realizado y por metas logradas, tanto a nivel
individual como grupal, de tal manera que se desarrolle un alto nivel de
competencia entre los colaboradores pero sin descuidar la integraciéon entre

los mismos, siempre teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion.

Por ultimo se sugiere a modo de complemento, la implementaciéon de un
taller para que desarrollen las habilidades de un negociador efectivo, de tal
manera que aprendan a manejar conflictos, argumentar para defender una

posicion y a desarrollar una comunicacion asertiva.

Por ultimo se sugiere, a partir de los motivos de afiliaciéon, generar un
programa de actividades extra laborales, en donde participen los
colaboradores y los directivos de la organizaciéon, como por ejemplo visitar a
lugares culturales de la zona, de tal manera que no s6lo se integren, sino
también aprendan sobre la cultura lambayecana, lo que también los llevara a

valorar los recursos arqueolégicos y de culturas vivas de la region.



61

Del mismo modo, realizar reuniones de entretenimiento, como almuerzos de
confraternidad entre colaboradores e inclusive con sus familiares, donde
participen en actividades extracurriculares. Esto mejorara definitivamente, la
comunicacion asi como las relaciones interpersonales entre todos los

colaboradores de la empresa materia de la presente investigacion.

A modo de conclusion de este apartado, se espera que con lo sugerido en caso
de implementarse se mejore el nivel motivacional de los colaboradores del

restaurante de comida rapida materia de la presente investigacion.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se puede concluir la presente investigacion afirmando que el nivel
motivacional de los colaboradores que trabajan en el restaurante de comida
rapida Popeyes, ubicado en la ciudad de Chiclayo, se encuentra en un nivel
alto. Pero a pesar de esto, no todos los indicadores se ubican en un nivel
optimo y por esta razén es necesario generar una propuesta de mejora de su
nivel motivacional, el cual fue evaluado en base a la teoria postulada por
McClelland.

En cuanto a los motivos de logro, se sugiere un programa de liderazgo
efectivo, sustentado en estrategias de coaching ontologico y para la accién, en
donde tengan la oportunidad de conocerse a si mismos, de las maneras de ser
que les suman y les restan en sus vidas, para que a partir de ese hecho
comiencen a generar virtudes construyendo por encima de los defectos
encontrados. Todo esto generara una actitud positiva hacia ellos mismos,
desarrollando la posibilidad de enfrentar los retos en su vida, tanto
personales como profesionales, alcanzando de esta manera sus objetivos

deseados y en forma eficiente.

En referencia a los motivos de poder, se sugiere un programa de
enriquecimiento de cargos, tanto a nivel horizontal como vertical. Del mismo
modo, implementar un programa renovado de reconocimiento del
colaborador, a nivel individual asi como grupal. Por ultimo dentro de la
presente dimension, se propone la implementacién de un taller para que los
colaboradores a todo nivel, desarrollen las habilidades de un negociador
efectivo, aprendiendo de esta manera a gestionar sus conflictos dentro y fuera
de la empresa, a argumentar para defender una posicion frente a sus

compafieros y superiores, asi como a desarrollar una comunicacion asertiva.

Por altimo, en cuanto a la dimension afiliacion, se ha sugerido un programa

de actividades extra laborales entre colaboradores y directivos, donde
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inclusive se incorporen a sus familiares. Se programarian viajes culturales y
de entretenimiento. Esto fomentara relaciones significativas entre los
empleados y por supuesto, mejorara la comunicacion entre todos los que

conforman la organizacion.
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VII. ANEXOS

USAT

U:M\/ersfiacﬂLaiona
Encuesta de motivacion laboral

La presente encuesta tiene por finalidad conocer la motivaciéon en el trabajo
de los colaboradores que laboran en Popeyes de Chiclayo agradecemos de
antemano su colaboracion y sinceridad. Indique si Coincide (5) o Discrepa (1)

con cada una de las siguientes afirmaciones usando la escala del 1 al 5:

Items 1{2(3(4|5

1. Intento mejorar mi desempeiio en el trabajo

2. Me gusta trabajar en competicion y ganar

3. A menudo me encuentro hablando con otras
personas que laboran en Popeyes sobre temas que no
forman parte del trabajo

4. Me gusta trabajar en situaciones dificiles y
desafiantes

5. Me gusta trabajar en situaciones de estrés y presion

6. Me gusta estar en compaiiia de otras personas que
laboran en Popeyes

7. Me gusta ser programado(a) en tareas complejas

8. Confronto a la gente con quien estoy en desacuerdo

9. Tiendo a construir relaciones cercanas con los
companeros(as) de trabajo

10. Me gusta fijar y alcanzar metas realistas

11. Me gusta influenciar a la gente para conseguir mi
objetivo
12. Me gusta pertenecer a los grupos y organizaciones

13. Disfruto con la satisfaccion de terminar una tarea
dificil

14. Frecuentemente me esfuerzo por tener mas control
sobre los acontecimientos o hechos que me rodean

15. Prefiero trabajar con otras personas mas que
trabajar solo(a)




