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Guatemala 24 de noviembre del 2010.

Seflores Miembros
Consejo de la Facultad de Humanidades
Presente .

Apreciados Miembros :

Con un saludo cordial me permito dirigirme a ustedes para manifestarles que he
revisado el informe final del trabajo de tesis de la estudiante Maria José Castellanos
Goosmann con carné No. 1314306 de la carrera de Licenciatura en Psicologia
Industrial /Organizacional cuyo titulo es “ MANIFESTACIONES DE
IDENTIFICACION LABORAL EN UN GRUPO DE COLABORADORES DE
NIVEL OPERATIVO DE UNA EMPRESA MULTINACIONAL DEDICADA A LA
VENTA DE COMIDA RAPIDA “ y el cual considero llena los requisitos
establecidos por esa Facultad y el Departamento de Psicologia para los trabajos de
investigacion de los estudiantes de la carrera ya mencionada.

Solicito se proceda al nombramiento del revisor del mismo y de ésta manera pueda
concluir con los requisitos previos a su graduacién de Licenciatura.

Son otro particular, me suscribo de ustedes. Atentamente,

ana— afg varé(ﬁ{ﬂderon

Asesora P
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Tradicidn Jesuita en Guatemala

FHS/am-CI-70-11

Guatemala,
05 de febrero del 2011

Senorita
Maria José Castellanos Gossmann
Presente.

Estimada Sefiorita Castellanos:

De acuerdo al dictamen favorable rendido por el Revisor Examinador de la Tesis
titulada: “Manifestaciones de identificacion laboral en un grupo de
colaboradores de nivel operativo de una empresa multinacional dedicada a la
venta de comida rapida”, presentada por la estudiante Maria José Castellanos
Gossmann, carné No. 13143-06, la Secretaria de la Facultad de Humanidades
AUTORIZA LA IMPRESION DE LA TESIS, previo a optar al titulo de Licenciada en
Psicologia Industrial/Organizacional.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente,

*am
c.cfile

En fodo amar y servir
lgnaoio de Loqofa
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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar las manifestaciones de
identificacion laboral de los colaboradores con la empresa, siendo los principales
objetivos: determinar, en que forma el colaborador manifiesta la responsabilidad que
siente por el trabajo asignado, identificar las acciones y actitudes de los colaboradores
gue manifiestan motivacion en sus actividades laborales, identificar las razones por las
cuales el colaborador siente satisfaccion al desempefiar su puesto de trabajo, conocer
motivos por las cuales un colaborador no se desvincula de la organizacién y establecer
cuales son los conocimientos basicos con respecto a la organizacion, que manifiestan

los colaboradores durante la entrevista.

El estudio se realiz6 en una empresa multinacional dedicada a la venta de comida
rapida, con 12 sujetos del area operativa, para el cual, se utilizdé una guia de entrevista

semi-estructurada de 50 preguntas abiertas y cerradas.

Para llevar a cabo esta investigacion se estableci6 como unidad de andlisis la
identificacion laboral, que a su vez fue medida por varios indicadores como: valores,

compromiso, responsabilidad, satisfaccion, motivacion, actitud, y conocimiento.

Los resultados obtenidos del estudio muestran que los colaboradores manifiestan su
identificacion laboral con lealtad hacia la empresa, demostrada con los afios de
permanencia, con el conocimiento de los valores que solicita la empresa de sus
colaboradores, con el tiempo extra que dedican a la empresa y con el conocimiento que

tienen sobre la misma.

Se recomienda darle seguimiento a los datos obtenidos del estudio con la finalidad de
hacer efectivo el mismo y que éste sirva también, para lograr la identificaciéon laboral de

los colaboradores de nuevo ingreso.



I. INTRODUCCION

El compromiso que un empleado adquiere con la organizacion para la que trabaja, se
fundamenta en varios aspectos que intervienen en la identificacion del colaborador con
su puesto de trabajo, asi como con las personas que lo rodean, es decir, sus

superiores, sus comparieros o colegas y clientes.

En cuanto a la identificacion laboral es importante tomar en consideracion la mision,

vision y valores de la organizacién y de qué forma los empleados se involucran en ellos.

Por otro lado, la antigliedad de una persona que labora en la organizacion, la edad y el
género y el puesto que ocupa son importantes, ya que en cada uno de estos elementos
pueden surgir diferencias al momento de identificar manifestaciones de orgullo laboral.
Otro punto, es el conocer la opinién de los trabajadores con respecto a las causas por

las cuales tienden a permanecer laborando para la organizacion.

En una investigacion de Identificacion laboral, es necesario resaltar las manifestaciones
de la misma ya que con base a estos se podran realizar cambios o ajustes en las
politicas para mantener y/o elevar las mismas. Es importante dar a conocer el sentir y la
opinion de las personas que laboran en una empresa para obtener datos que seran

utiles para la implementacion de cualquier cambio positivo.

La identificacibn que el empleado siente por la organizacion estd unido con algunos
factores, tales como las recompensas, los incentivos, el trato que se le brinda, planes
de desarrollo de carrera, la autonomia en el puesto, entre otros; ese orgullo es posible
incrementarlo o mantenerlo desde diferentes perspectivas, si se conoce la forma en que

los colaboradores lo manifiestan.

Por tal razon este estudio pretendid determinar cuales son las manifestaciones de
identificacion laboral de un grupo de colaboradores y sera una herramienta para los

directivos o gerentes de area y de restaurante para que planifiguen y pongan en
1



practica todos aquellos aspectos que estimen necesarios para aumentar el orgullo e

identificacion laboral del empleado o para conservarlo en el nivel en que se encuentra.

A continuacion se presentan parrafos que describen brevemente estudios realizados

por guatemaltecos, que tratan temas relacionados con la presente investigacion.

Para iniciar, Garcia (1990) realizé una investigacion de tipo descriptivo con el objeto de
determinar los aspectos que debe contener un programa de satisfaccion en el trabajo.
Esta investigacion fue de utilidad, ya que en ella se mencionan ciertos factores que son
importantes para los empleados y que tienen elementos en comun con el compromiso
laboral. La misma la llevé a cabo con 87 auxiliares de enfermeria que laboraban en una
institucion hospitalaria privada de la ciudad capital, aplicandoles un cuestionario
estructurado en modalidad de Likert. Los resultados indicaron que el personal se
encontraba altamente satisfecho con su puesto de trabajo, aunque no tanto con las
condiciones fisicas dentro del hospital. También se establecid6 que los aspectos que
tienen mas importancia para los empleados son: buen sueldo, apreciacion y
reconocimiento, seguridad en el trabajo, asi como promociones y crecimiento, y por
altimo lealtad hacia los empleados, sentimiento de pertenencia y normas de disciplina

adecuadas.

Asimismo, Orellana (2003) en su estudio realizado con la finalidad de determinar la
relacion entre los beneficios que se ofrecen a través de las asociaciones solidaristas,
con la identificacion del empleado hacia la empresa, en las empresas nacionales que se
dedican a la produccion, ubicadas en la ciudad capital.

La metodologia comprendié la utilizacion de cuestionarios disefiados para la
investigacion, enfocados a una evaluacion de clima laboral; los cuestionarios se
componian de 19 preguntas, 9 de ellas comunes y 10 especificas relacionadas
directamente con los elementos de estudio. Se tomaron como sujetos 245 empleados
gue pertenecen a las asociaciones solidaristas y 245 empleados que no pertenecen a
las asociaciones, ambos grupos de las mismas empresas productoras, con el fin de

realizar una comparacion entre los dos grupos. Se contd para el estudio con una
2



muestra de 39 empresas productoras afiliadas a la Unién Solidarista Guatemalteca. El
estudio es de caracter descriptivo. Este describe en los resultados, los motivos por los
cuales los empleados se sienten motivados a formar parte de las asociaciones
solidaristas, entre otros, y se describen como indicadores del elemento de estudio la
gama de beneficios que pueden gozar como miembros de las mismas. Por otro lado
refiere informacion acerca de las respuestas u opiniones de los empleados no
solidaristas en relacion a los beneficios propios que otorgan las empresas como parte
de las politicas internas asi como también que los empleados que se ven involucrados
en las asociaciones solidaristas de las empresas productoras y que gozan de los
beneficios que estos otorgan, se sienten mas satisfechos, motivados y comprometidos
con la empresa a los empleados que no pertenecen a la asociacion y que por lo tanto

no poseen tales beneficios.

Por otro lado Zeleddn (2005), realiz6 un estudio sobre los elementos fundamentales
que deben integrar un Programa de Incentivos No Monetarios, basado en las
necesidades de satisfaccion de los colaboradores de Fundacion Pediatrica
Guatemalteca. Para dicha investigacion la muestra se conformé por 38 sujetos, los
cuales fueron elegidos de acuerdo a tres pardmetros generales, los cuales son:
atencion directa que brindan a pacientes y publico en general, un afio de relacion
laboral y asimismo, a los que tiene relaciébn permanente con la organizacion. Se utilizé
como instrumento el Test de Escala de Motivaciones Psicosociales y un cuestionario
que consta de 15 preguntas cerradas, en el cual se determind la tendencia de las
personas hacia los incentivos. A lo cual concluyd, que existe una necesidad por parte
del personal de acciones que procuren impactar en el estado emocional de los
colaboradores, por medio de los incentivos, recompensas, capacitaciones, desarrollo
personal y profesional. Asimismo, se recomendd poner en practica un Programa de
Incentivos No Monetarios para proporcionarles a los colaboradores.

Por su parte Landa (2007), en su tesis de tipo descriptivo que tenia por objetivo
identificar el grado de satisfaccion de los empleados en los factores que determinan la
identificacion laboral de los colaboradores del area de produccion de una empresa

guatemalteca. El estudio se realizO en una empresa guatemalteca productora de
3



alimentos, la cual cuenta con 270 empleados, incluyendo el personal administrativo y
operativo ubicado en la planta. Cabe mencionar que el estudio tuvo lugar en el &rea de
produccion y no en toda la organizacion, en el cual los sujetos de estudio fueron la
poblacién de colaboradores operativos. Se utiliz6 como instrumento para colectar los
datos, una escala tipo Lickert, que cuenta con 36 reactivos, los cuales pertenecen a 7
factores. Los resultados obtenidos en el estudio muestran una valiosa informacion
acerca del tema, en donde los principales motivos que identifican al empleado son la
satisfaccion, compromiso, motivacion, actitud, responsabilidad, integracion/adaptacion a
la empresa. Concluyendo asi que los factores que identifican al colaborador con su
empresa son: compromiso, integracion, adaptacion a la empresa, responsabilidad,
motivacion, actitud, satisfaccion, apego. La responsabilidad laboral de los
colaboradores aumenta, cuando estos se sienten identificados con la empresa en
donde laboran. Debe realizarse un seguimiento a los datos obtenidos del estudio con la
finalidad de hacer efectivo el mismo y que este no pierda vigencia y validez. Asimismo,
la empresa sujeta al estudio debe realizar una investigacion mas amplia del factor

apego, ya que esté no mostré buenos resultados.

Segun Lépez y Aldana (2008), en su tesis de tipo descriptivo la cual tiene por objetivo
principal contribuir al fortalecimiento de valores que redunden en la calidez del servicio
actitudinal y laboral del trabajador y su identificacion con la institucién, lo cual motive a
un mejor y satisfactorio desempefio. Para la ejecucion de esta investigacion se
selecciond una muestra de la poblacion total de cuarenta instructores, la cual fue
intencional o de juicio. Integrando la participacién de veinticinco instructores que
cumplian con las siguientes caracteristicas: la mayoria de ellos de género masculino,
entre las edades de 25 a 50 afios; laboran en horario de 7:30 a 15:30 de lunes a
viernes. Los resultados obtenidos reflejaron que la institucién cuenta con personas que
se sienten reconocidas en la ejecucion de su trabajo y motivadas a traves del incentivo
econdémico. Este incentivo influye en el buen desempefio de las personas como un
elemento esencial para subsistir y cumplir con sus propias metas; el enfoque que debe
darse a este aspecto no es Unicamente como una motivacion en si, sino como una

necesidad de cubrir todas las expectativas que cada uno tiene e integrarlas en relacion
4



al logro de sus objetivos. Concluyeron que si los trabajadores estdn motivados e
identificados con la institucion a la que pertenecen, serdn mas productivos y eficientes
en sus actividades laborales.

Recomendaron que conociendo la importancia de que un trabajador se encuentre bien
motivado e identificado con la institucidén se aplique y se de seguimiento al programa de
motivacion y desarrollo humano disefiado para trabajar con los instructores del Intecap

Centro Guatemala 1.

Segun Alvarez (2010), en su tesis de tipo descriptiva, la cual tuvo por objetivo conocer
la satisfaccion laboral de los trabajadores de los puestos técnicos y secretariales de una
institucion de educacion superior de la ciudad de Guatemala.

Para realizar la investigacion se utiliz6 un cuestionario que consta de 14 preguntas,
para una muestra de 90 sujetos tanto del género masculino como femenino.

Los resultados que se observaron dentro del personal administrativo se pueden
identificar un alto nivel de satisfaccién de los colaboradores técnicos y secretariales
administrativos de la institucion de educacion superior. Tomando en cuenta como
factores importantes a la misma; que se les tome en cuenta, un crecimiento profesional,
sentirse parte de la institucion, ser reconocidos por sus logros y la estabilidad laboral
son aspectos que influyen altamente en su satisfaccion laboral.

Con base en los resultados obtenidos, se determin6é que el género femenino su
satisfaccion encierra los siguientes aspectos dentro de la organizacién tales como:
sentirse parte de la organizacién, ser tomado en cuenta, tiene mejor comunicacion con
sus jefes inmediatos en comparacion con el género masculino. Asimismo la antigiiedad
no es un factor vital para la satisfaccién laboral de los colaboradores.

Como resultado de la investigacion se recomendd el seguimiento adecuado de los
diferentes programas o proyectos de integracibn motivacionales para los jefes

inmediatos y sus subalternos.

Existen investigaciones extranjeras que también han estudiado el tema del orgullo

laboral. Algunas de ellas se describen a continuacion recalcando informacion



relacionada con las diferentes causas, que motivan a las personas a permanecer en

una institucion.

Por otro lado, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica de Peru (INEI)
(1997) en su estudio de tipo descriptivo, el cual tenia por objetivo conocer sobre la
permanencia en un puesto de trabajo y su significado seguridad econdémica, estabilidad
o continuidad. Con base en esto, realizaron una encuesta nacional de hogares para
conocer aspectos del empleo. El estudio se realiz6 a la poblacion ocupada urbana de
14 afios y mas. Las estadisticas obtenidas indicaron que el 72.3% del total de ocupados
labora en su trabajo actual por mas de un afio. Los hombres tienden a permanecer por
mas tiempo en el trabajo que las mujeres y un 10% labora entre 4 a 11 meses, estos
representan el 10,4%, es decir, de cada cien ocupados 10 laboran entre 4 a 11 meses.
En el caso de los ocupados varones la proporcion es menor (9,3%), la dimensién crece
cuando se trata de la PEA ocupada femenina, (11,7), que sube 2,4 puntos porcentuales
respecto a los ocupados varones. Concluyendo que por género, la proporcién de
ocupados hombres es mayor en todos los tramos de permanencia en el trabajo actual,
llegando a constituir alrededor del 60,0% en el tramo de permanencia de més de un
afio. En cambio las mujeres logran alcanzar un mayor porcentaje en el tramo de cuatro

a seis meses.

Asimismo, Patarroyo (2001) en su investigacion de tipo descriptiva la cual realiz6 por la
necesidad de mostrar y fundamentar la importancia de invertir en el factor humano y el
interés que las organizaciones presentan por el buen ambiente laboral, la presencia de
lideres y la preparacién que posee el trabajador. Por ello la investigacion tuvo por
objetivo principal disefiar un modelo de medicion de valores ocultos ligados a los
intereses de las organizaciones, utilizando un patron de medida de igual naturaleza,
comun a todo el recurso humano, haciendo uso de un lenguaje formal representativo
para los accionistas o directivos empresariales. Los instrumentos utilizados en el
estudio fueron el test estandarizado de Clima Organizacional, la prueba de Inteligencia
Emocional, la Prueba de Capital Conocimiento y la Prueba de Imagen Empresarial. Los

sujetos encuestados en este estudio fueron la totalidad de los trabajadores
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administrativos y operativos del fondo financiero de proyectos de desarrollo, FONADE.
Los principales resultados obtenidos son que, las necesidades higiénicas no son
cubiertas de forma adecuada y esto causa insatisfaccion general, produciéndose asi
una desvalorizacion de los valores ocultos. Las necesidades mas y menos favorecidas
respectivamente son: el afecto y la libertad y cuatro necesidades se encuentran en un
nivel medio de satisfaccion y tres en nivel bajo. Sin embargo, el nivel de riesgo mayor
es la insatisfaccion de las necesidades higiénicas. Patarroyo concluyé que el clima
organizacional, el capital conocimiento, la inteligencia emocional y la imagen
empresarial, denominados valores ocultos, son propiedades emergentes de un sistema
social, por que surgen de las multiples interrelaciones del factor humano que lo integra.
Los valores ocultos de una empresa se pueden moldear para satisfacer de una forma
mas adecuada las necesidades del recurso humano, aumentando asi la productividad
al generar grados de bienestar, ya sea interviniendo el clima organizacional, la
inteligencia emocional o el capital conocimiento de los trabajadores. Recomendé que la
medicion de los valores ocultos se haga con una periodicidad minima de 4 a 6 meses,
pues es importante que los incentivos 0 estrategias que posteriormente se hayan
implantado para su intervencién, dispongan de un tiempo prudencial para ser
absorbidas por el factor humano. Este rango de tiempo es el estandar adoptado por la

ciencia del Comportamiento Organizacional para la generacion de cambios.

El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia (2002), realizdé una encuesta en
donde confirman que los trabajadores espafoles manifiestan un nivel medio de
satisfaccion en el trabajo, al situarse en 6.79 puntos, en una escala de 0 a 10, en la que
cero es ninguna satisfaccion y 10 muy satisfecho. Los datos anteriores forman parte de
los resultados obtenidos por la tercera Encuesta de Calidad de vida en el Trabajo, que
el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales ha realizado en 2001. El 89.7% de los
entrevistados respondieron que estaban satisfechos o muy satisfechos con su trabajo,
lo que significa una mejora con respecto a la valoracién sobre el mismo tema de afios
anteriores: 89.1 % en 1999 y un 86.7% en 2000. Las principales fuentes de gratificacion

laborales que mencionan los entrevistados son: el gusto por la realizacién de su trabajo



(24.5%), el compaierismo (11.8%), el sueldo (7.7%), el buen horario (7.5%) y el
desarrollo personal (7.4%).

Segun Bohnenberger (2005), en su investigacion de tipo cualitativa, para identificar
empiricamente los procesos que se relacionan con las practicas de marketing interno
en las organizaciones, y cuantitativa para buscar la asociacién entre los dos principales
temas. Que tuvo como objetivo principal Identificar el proceso de marketing interno y su
influencia en el compromiso organizacional de los empleados. Fue hecha una revision
de la conceptualizacion del tépico del marketing interno para las organizaciones.
Simultaneamente fue estudiado el tema de compromiso organizacional, a partir del
modelo de Meyer y Allen, identificando sus antecedentes y consecuentes. Los datos
cuantitativos fueron analizados a partir de técnicas estadisticas como por ejemplo el
andlisis factorial. La investigacion hecha en cinco empresas del sur de Brasil, apunta
para una asociacion positiva entre el marketing interno y el compromiso organizacional.
Indico también que el modelo de marketing interno esta compuesto por tres
dimensiones: la orientacion al cliente, las practicas de recursos humanos y la
comunicacioén interna. Su principal resultado fue haber constado que las empresas que
transforman su discurso en préactica, presentan empleados mas comprometidos, que el
marketing interno no es solo una gestiéon avanzada de recursos humanos sobre una
perspectiva de marketing y que la comunicacion interna es una de las variables del
proceso. La principal limitacion del estudio esta en el nUmero de empresas investigadas
en el trabajo.

Por su parte, Sunkel (2007) en su estudio de tipo descriptivo que tuvo por objetivo
examinar los cambios del sentido de pertenencia de los jévenes latinoamericanos en la
actualidad. La poblacién encuestada en el estudio son jévenes de ambos sexos de 18-
29 afos, nacidos en paises de América latina como El Salvador, Panama, Republica
Dominicana, Uruguay, Argentina, Guatemala y Paraguay, Bolivia, Brasil, Colombia,
Costa Rica y Ecuador, Honduras, Nicaragua, Pert, México, Venezuela Chile. Los
resultados obtenidos indican que por un lado la juventud muestra mayor expectativa y

confianza en el futuro, pero por otro lado, a la hora de ejercer el derecho politico del
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voto, lo hace en menor medida que los adultos. Esto podria llevar a pensar que no hay
una clara correlacion. Concluyd que se tienen algunas tendencias a destacar. Por un
lado el debilitamiento de las identidades clasicas, que sugiere que si bien éstas no se
han disuelto, han dejado de ser estables. Este proceso se manifiesta con mas fuerza
entre los jovenes que en los adultos, lo que en principio sefiala un cambio en los modos
de identificacion hacia una pluralidad de identidades tanto en la dimension local como

en la dimension global de la pertenencia.

También, Vallejo (2007) en su estudio de tipo cuantitativo que tiene por objetivo la
contrastacion empirica de que la existencia de mayores niveles de identificacion
organizacional en las empresas familiares se debe al liderazgo transformacional y
puede ser explicada mediante el enfoque cognitivo del aprendizaje organizacional. El
instrumento utilizado en la investigacion fue la escala de medicion de Buchanan (1974)
con 6,6 y 11 itemes y unos coeficientes alfa de Cronbach de 0.86, 0.84 y 0.92 para las
variables identificacion, implicacibn y lealtad respectivamente. Se distribuyd el
cuestionario piloto en un total de 12 empresas espafiolas, 9 de las cuales eran
familiares y tres no familiares. El nimero total de cuestionarios entregados fue de 5 en
las que tenian menor dimension y 9 en las 7 restantes de mayor dimension, en total
fueron 88 cuestionarios de los cuales Unicamente se obtuvieron 58. En el proceso de
seleccién de la muestra recogida de informacion se tuvo en cuenta la necesidad de
distinguir y obtener informacién tanto de empresas familiares como de no familiares,
asegurando un numero de observaciones suficientes en ambos colectivos, ya que no
habia disponible informacion secundaria que contemplase esta escision familiar y no
familiar. Los resultados finales corroboraron que en las empresas familiares,
comparadamente con las no familiares, existe una mayor identificacion de las personas
que desempefian su actividad laboral en ellas. Asimismo, se confirmo que las personas
que trabajan en empresas familiares se implican mas en su trabajo que las que lo
hacen en empresas no familiares. Por ultimo se confirmé que los empleados de
empresas familiares se muestran mas leales hacia ellas que los de las empresas no
familiares. Se concluyé que tanto los planteamientos del liderazgo transformacional

como los propios del aprendizaje individual por observacion e imitacion de Bandura,
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integrados en el modelo de aprendizaje explicativo del aprendizaje organizacional a
partir del individual propuesto por Kim, constituyen una teoria importante valida para el
estudio del compromiso organizacional en la empresa familiar. La principal
recomendacion fue realizar una investigacion especifica de cada uno de los tres
aspectos: identificacién, implicacion y lealtad, a través de los cuales ha sido medido el
compromiso, bajo los enfoques tedricos del compromiso afectivo, de continuidad o

calculativo y normativo, respectivamente.

Por todo lo anterior se puede decir que el estudio acerca de la identificacion laboral de
los empleados es de suma importancia para la estrategia de las organizaciones, ya que
si se cuenta con empleados orgullosos de la empresa, investigaciones anteriores
muestran que las conductas no deseadas tales como: ausentismo, impuntualidad, se
reducen y se incrementan las conductas mas buscadas por los directores de las
organizaciones tales como actividades extra del puesto, alta responsabilidad, buena
disposicion ante los cambios, entre otros. Es por esto que ha surgido la necesidad de
llevar a cabo el estudio sobre las manifestaciones de orgullo laboral en un grupo de
colaboradores de nivel operativo de una empresa multinacional dedicada a la venta de

comida rapida.

En cuanto a referencias tedricas relacionas a la unidad de andlisis de este trabajo que
es identificaciébn laboral se encuentra lo siguiente expuesto por el proyecto del
departamento internacional para el desarrollo de Colombia (Department For
International Development of Colombia) DFID (s/f), el clima organizacional es el
conjunto de entendimientos importantes que los miembros de una comunidad tienen en
comun. Es un sistema de valores y creencias compartidos; la gente, la estructura
organizacional, los procesos de toma de decisiones y los sistemas de control
interactuan para producir normas de comportamiento. El clima de una organizacion
puede contribuir substancialmente al éxito a largo plazo de las mismas al guiar el
comportamiento y dar significado a las actividades. Las culturas fuertes atraen,

recompensan y mantienen el apego de la gente que desempefia roles esenciales y
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cumple con metas relevantes. Una de las responsabilidades més importantes de la

administracion es dar forma a los valores y normas culturales.

Asimismo, sostiene que el clima puede ser un bien o una obligacion. Puede ser una
ventaja debido a que las creencias compartidas facilitan y ahorran las comunicaciones,
y facilitan la toma de decisiones. Estos si se comparten pueden facilitar al mismo
tiempo la motivacion, la cooperacion y el compromiso. Esto conduce a la eficiencia de

la organizacion.

El clima y la personalidad afectan el estilo y la filosofia administrativa. La filosofia
administrativa de una persona es un sistema de valores, creencias y actitudes que
guian su comportamiento. El estilo se refiere a la forma en que se hace algo; es una
manera de pensar y actuar. El estilo administrativo es una manera particular de
comportamiento, con las limitaciones que le impone la cultura organizacional y guiada

por su filosofia personal.

Las creencias béasicas sobre la gente afectan el enfoque para disefar las
organizaciones y administrarlas. Las suposiciones sobre la gente tienden a convertirse
en profecias que se cumplen. Las organizaciones que son administradas en forma
positiva tienden a ser mas satisfactorias para los participantes y también pueden ser
mas efectivas y eficientes. La tendencia actual es el alejamiento de las organizaciones
estables - mecanicistas para dar lugar a las organizaciones flexibles.

En cada organizacién existe una serie de comportamientos particulares que los
individuos van adquiriendo a medida del tiempo por diversas causas. El hecho de
trabajar en torno a un mismo objetivo, compartir un mismo espacio y con las mismas
personas, genera unas reglas de juego para convivir. Esto puede denominarse cultura

organizacional.

La cultura organizacional, a su vez, esta determinada por los conocimientos que tiene

cada colaborador y que permiten comportase de determinada manera en cada lugar.
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Por lo general la experiencia es la encargada de enseiar la forma correcta de

comportarse.

Por otra parte, Stoner (1996), plantea que la mision es la meta general de la
organizacion, basada en las premisas de la planeacion que justifica la existencia de
una organizacién, mientras que Drucker citado por Ronda (2002) sefiala que es la

declaracion duradera de objetivos la que diferencia a una organizacion de otra similar.

Por otro lado Sallenave (1992) indica, que la misién de la empresa es una descripcién
de lo que la empresa se propone alcanzar en el mercado laboral y esta, no recibe

juicios de valor.

Misién es la razén de ser de la organizacién, la meta que moviliza las energias y
capacidades. Es la base para procurar una unidad de propositos en dirigentes y
trabajadores con el fin de desarrollar un sentido de pertenencia. Es el aporte mas
importante y significativo a la sociedad. Sin la definicién clara de la mision, ninguna
organizacion puede progresar. Una declaracion de mision es una descripcion breve del
propdsito mayor, la razén mas amplia que justifica la existencia de la organizacion.

Debe orientar el rumbo y el comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

Una mision bien formulada permite guiar las acciones, los sentimientos y da la imagen
de que se sabe, a dénde se dirige la organizacion, asi como del apoyo, tiempo y
recursos vinculados a ella. De lo anterior se desprende que el propésito de una misién
no es exponer fines concretos, sino dar una direccion general, una filosofia que motive

y sirva de guia al desarrollo de la organizacion.

Por otro lado Garcia (1997) sefala, que toda organizacion culturalmente estructurada
ha de tener explicitamente definidos dos grandes grupos de valores o principios
compartidos que orienten sus objetivos de accién cotidianos.

En cuanto a los valores finales asociados con la vision y la mision Garcia (1997) detalla:

14



Los valores instrumentales u operativos asociados a la forma de pensar y hacer las

cosas con que la organizacion pretende afrontar las demandas de su entorno e integrar

sus tensiones internas para alcanzar su visidn y su mision, los cuales se ponen de

manifiesto en la etapa de implementacion de las estrategias de la organizacion.

Lo que da coherencia a una organizacion es la claridad y consenso de sus metas

y

principios, o lo que es lo mismo, de sus fines y de sus valores operativos. Toda mision

de una organizacion tiene dos dimensiones: una econdmica y otra social, dependiendo

claramente la segunda de la primera. Mientras que la dimensién econdmica de

la

misién hace referencia a la necesidad critica de ser rentable, la social hace referencia a

aspectos inespecificos como generar empleo, desarrollar profesionales, como aspectos

especificos segun el sector y la actividad a la que se dedica: ensefiar, asegurar, etc.

Por lo tanto de acuerdo con el DFID (s/f), el sentido de pertenencia en una
organizacién se construye colectivamente, es responsabilidad de todos los que en
ella trabajan. Implica una mirada hacia el interior de la organizacion y detecta las
necesidades afectivas, situacionales y cognoscitivas de los trabajadores, que
determinaran sus comportamientos y arrojaran el porqué de sus diferentes formas de

actuar.

Si se considera que el sentido de pertenencia se construye colectivamente, entonces

todos los integrantes de la organizacién inconscientemente colaboran en construirla.

Continuando con el DFID (s/f), el sentido de pertenencia es intrinseco de cada
individuo y lo demuestra en su desemperio; el éxito de los trabajadores es la muestra

palpable del compromiso que sienten hacia su organizacion.

El compromiso es confianza en si mismo, con los demas y con la organizacion. Para

ello puede ser de utilidad:
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e Formalizar las relaciones.

e Lainstruccién es la manera en que se puede mejorar.

e Dedicar tiempo al personal es tener una fuerza laboral cada vez mejor, lo cual
se puede traducir en rentabilidad y productividad creciente.

e Fijar un programa de trabajo

e Metas por alcanzar

e Objetivos y criterios para medir el avance.

De esta manera se generard compromiso y seré fomentado el trabajo en equipo.

Por otro lado, Mena (2002) plantea que el compromiso y el sentido de pertenencia de
los empleados hacia la empresa son factores valiosos que pueden llegar a marcar la
diferencia con respecto a los competidores de las organizaciones.

En la actualidad, no solo los recursos financieros, tecnolégicos o materiales representan
los valores de una compafiia, por el contrario, elementos como la informacién, la
comunicacién y la gente deben hacer parte de las fortalezas de cualquier organizacién

contemporanea.

Por esta razén, en un mundo tan competitivo y globalizado como el actual, donde la
oferta de bienes y servicios desborda la orden del dia y las descargas publicitarias son
cada vez mas fuertes, las empresas buscan valores agregados que constituyan un
beneficio diferencial, para poder obtener cierto margen de distincion con relacién a la

competencia.

En muchas ocasiones la ventaja comparativa esta personificada por los trabajadores v,
ante todo, por el grado de compromiso, profesionalismo y pertenencia que tengan hacia
la compaiiia, sus operaciones y objetivos.

Asimismo, Jimenez (2007) Indica que el compromiso de los trabajadores refleja la

implicacion intelectual y emocional de éstos con su empresa, y con ello su contribucion
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personal al éxito de la misma. Los trabajadores comprometidos comparten una serie de
creencias y actitudes que vistas en su conjunto reflejan el aspecto clave de la salud de

la empresa.

El compromiso es un camino de doble via entre empresa y trabajador. A la empresa le
conviene el compromiso del trabajador y a éste ser convenientemente retribuido por
ello. La empresa debe siempre tener en cuenta que el trabajador, antes del compromiso
hacia la empresa que le contrata, tiene un compromiso con su profesion y su carrera.
Continuando con Jimenez (2007), indica que el éxito de las empresas depende del
alineamiento estratégico de audiencias criticas, donde se incluye a los clientes,
accionistas, proveedores y, por supuesto, a los trabajadores. En este contexto, el
compromiso de los empleados es la llave maestra para la puesta en escena de la
estrategia empresarial.

El concepto de compromiso engloba, las siguientes premisas:

e Satisfaccion. Es la medida mas basica de la opinion del trabajador. Es un estado
pasivo, no necesariamente conectado con conductas productivas.

e Implicacién. Es la medida de la alineacién del trabajador con los valores y la
cultura de la organizacién y con la consecuciéon de la visién de la misma. Una
actitud fuertemente vinculada con la lealtad de los trabajadores y la excelencia
en el servicio a los clientes.

e Orgullo de pertenencia. Es una medida de la opinién del trabajador que refleja
satisfaccion con el éxito de la organizacién. También esté directamente vinculada
con la lealtad de los trabajadores y la excelencia en servicio a la clientela.

¢ Vinculacién. Es una medida que se da cuando los trabajadores manifiestan en
publico un alto concepto sobre su empresa, tanto como organizacion para la que
trabajan como hacia sus productos, servicios y marca. Esta fuertemente
vinculada con la atraccion tanto de empleados como de clientes. Los
trabajadores satisfechos y motivados son el primer eslabon de una cadena que
conlleva a una mayor lealtad de los clientes, y por tanto deriva en un aumento de

los beneficios. Y traspasando la frontera de la satisfaccion y el compromiso de
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los empleados se logra que optimicen su forma de trabajar. ElI grado de
compromiso laboral hace referencia al enriquecimiento de cada puesto y tarea a
realizar. Por ello, si en las tareas de trabajo falta un compromiso firme por parte
del empleado, la calidad de su cometido acabara disminuyendo y desembocando
en una opinion negativa sobre la empresa y sus mandos. Esta igualmente
probado como la retencién de empleados y clientes son interdependientes. Para
mejorar la lealtad de sus clientes, una empresa debe primero asegurarse la
fidelidad de los empleados y de los inversores. Y de igual forma, para establecer
unos objetivos que vinculen el crecimiento con los beneficios, no sélo debe tener
en cuenta la lealtad y satisfaccién de los clientes, sino también el compromiso y

la lealtad de los trabajadores.

Para continuar, Gbmez (2002) afirma que sentido de pertenencia conforma el ciento por
ciento del desempefio del empleado y, ademas, representa el 70 por ciento del

funcionamiento de la empresa.

Asimismo, Mena (2002) asegura que el compromiso que un empleado desarrolla frente
a la compafiia una gran ayuda para el logro de las tareas individuales y de los objetivos

de la organizacion.

Los empleados que no se identifican con lo que hacen, que no se identifican con la
empresa, que hablan mal de los jefes o del producto se convierten en lideres negativos,
ya que dan una mala imagen de la compafia. Por el contrario, si un trabajador esta
convencido que la compafiia es buena y que le da beneficios es una persona que
realmente luchard por alcanzar las metas de la empresa y lo que necesitan las

organizaciones es que su fuerza laboral esté unida y trabaje en equipo.

Segun Pifieros (2002), el continuo mejoramiento del ambiente laboral y las
integraciones de tipo familiar o laboral son mecanismos muy efectivos para aumentar el

sentido de pertenencia en una organizacion.
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Mena agrega que las gerencias participativas son una buena alternativa, pues en este
tipo de administracion el empleado es escuchado y es considerado no solo como una
persona que se dedica a ejecutar una tarea, sino también como un generador de ideas

y una fuente de aportes para mejorar los procesos con base en la experiencia.

Cuando el colaborador es consciente que lo tomaron en cuenta, porque le realizaron
una consulta sobre su trabajo, se eleva su nivel de motivacién y pertenencia dentro de
la compariia. También, el hecho de que el trabajador tenga posibilidades de desarrollo
dentro de la empresa es otro factor importante, pues si existe la oportunidad de
crecimiento, la persona estar4 agradecida con la compafia y ser& mucho mas

productiva.

Por otro lado, El enfoque del liderazgo transformacional supuso un avance claro
respecto a los planteamientos teodricos en torno al liderazgo, existente hasta su
aparicion. La mayoria de los modelos tedricos desarrollados con anterioridad al
nacimiento del enfoque del liderazgo transformacional plantean el ejercicio del liderazgo
en las organizaciones como un proceso de intercambios dirigido al logro de los propios
interés, y que Burns (1978) denomin6 como liderazgo transformacional.

El desarrollo de los factores del liderazgo transformacional ha evolucionado a partir de
las investigaciones efectuadas por Bass (1985) quien, en principio, identifico tres
factores aplicables a dicho estilo de liderazgo:

e Carisma: el lider es capaz de infundir un sentido de valor, respeto y orgullo para
articular una vision.
e Atencion individual: el lider presta atencion a las necesidades de sus seguidores

y les asigna proyectos significativos para su crecimiento personal.

e Estimulo intelectual: el lider ensefia a sus subordinados a encontrar caminos

racionales para examinar una situacion. Anima a sus seguidores a ser creativos.
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Posteriormente Avolio y Bass (1998), partieron de los tres factores de Bass(1985) e
incluyeron un cuarto factor adicional al que denominaron motivacion inspiradora, al

tiempo que el factor carisma lo denominaron influencia idealizada.

Asimismo, Yukl (2002) indica qué la motivacion inspiradora se refiere a la capacidad de
los lideres transformacionales para generar entusiasmo, &nimo Yy optimismo,
comunicando su visién de futuro alcanzable con fluidez y confianza, usando simbolos
que orienten el esfuerzo de sus subordinados y consiguiendo de ellos los

comportamientos deseados.

Segun Bass (1999), el lider transformacional convence a sus seguidores para trabajar
duro y conseguir las metas que tiene en su mente. Esta visién dota a los seguidores de

una motivacion para el trabajo que resulta ser autocompensatoria.

Por lo tanto segun Fiol (1999), los lideres descritos como transformacionales o
visionarios, tienen efectos positivos sobre sus organizaciones y seguidores, tanto en los
resultados obtenidos por las organizaciones como en los niveles de satisfaccion,

compromiso e identidad.

Continuando con Bass (1999), estos lideres transforman las necesidades, valores,
preferencias y aspiraciones de sus subordinados, consiguiendo que, en lugar de sus

propios intereses, se esfuercen en pos de los intereses colectivos de la organizacion.

Por su parte Viator (2001) afirma que, los subordinados de este tipo de lideres se

comprometen firmemente con la mision y los objetivos de la organizacion.

Segun Vallejo (2007), indica que teniendo en cuenta que, en el caso concreto de las
empresas familiares, el liderazgo ejercido tiende a ser mas transformacional que en las
no familiares. Los efectos positivos apuntados, entre los que se encuentra el ya

mencionado grado o nivel de compromiso con la organizacion, han de tener también un

18



mayor peso en este tipo de empresas. Poza (1995) destaca la importancia y el peso

especifico en la cultura de la empresa familiar del valor compromiso.

Aprendizaje organizacional a partir del aprendizaje individual

Segun Chiva (2000), Dentro del enfoque organizativo, la perspectiva cognitiva postula,
a diferencia de la social que se centra mas en los procesos sociales de la organizacion,

que el aprendizaje organizacional esta basado en el aprendizaje individual.

Vallejo (2007) cita a Simon, el cual indica que una organizacién so6lo puede aprender de
dos formas distintas, de modo que, o bien lo hace a través de sus miembros mediante
su propio aprendizaje, o bien a través de nuevos miembros externos llegados a la
organizacion que le aporten nuevas ideas y conocimiento de los que ésta carecia
previamente. En definitiva segin Huber (1991) se puede decir que existe aprendizaje
organizacional cuando un miembro cualquiera de la organizacion llega adquirir
conocimientos de los que se consideran tiene potencial de utilidad para dicha

organizacion.

En este marco de aprendizaje organizacional a partir del aprendizaje individual, cobran
sentido los planteamientos de Bandura (1982), si bien hay que sefalar que en ningun

caso hablo de aprendizaje en las organizaciones, sino en los individuos.

Las ideas de Bandura (1982), acentian de manera especial el papel de la imitacion en
la adquisicién del comportamiento. Asimismo, sostiene que las nuevas pautas que son
imitaciones exactas del comportamiento de otros, pueden ser adquiridas por medio de

la observacion.

Sefala, ademas, que quien aprende imita con éxito la casi totalidad de la pauta de
repuesta de un modelo, aun cuando no la realice en forma manifiesta ni reciba un
refuerzo durante la demostracion. Por tanto, la adquisicion de respuestas nueva a

través de la imitacion no es el proceso lento, gradual, basado en el refuerzo diferencial.
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Kim citado por Vallejo (2007), denomina al aprendizaje conceptual saber hacer y lo
define como a la adquisicion de destrezas que permiten la habilidad fisica de
emprender alguna accion. Al aprendizaje operativo, al que también denomina saber por
qué, lo conceptia como la habilidad para articular una comprension conceptual de una
experiencia. El aprendizaje es un proceso de creacion de conocimiento mediante la
transformacion de experiencia, de ahi que sea importante tanto lo que la gente aprende

(saber hacer) y como entienden y aplican lo aprendido.

Por modelo mental individual entiende la visidon que cada persona tiene del mundo que
determina el enfoque ya la interpretacién de nuevos elementos y en qué medida es
relevante la informacion almacenada en cada situacion concreta. A la hora de definir el
modelo mental compartido abunda en los términos utilizados en el caso del modelo
mental individual sélo que utilizando la organizacion como agente que aprende. Los
modelos mentales compartidos, al igual que ocurre en los individuales, también estan
estructurados en rutinas organizacionales y esquemas de razonamiento, con origen en

el aprendizaje operativo y conceptual organizacionales, respectivamente.

El proceso anterior mencionado, es generador de altos niveles de compromiso en los
subordinados de los lideres transformacionales. Las propias caracteristicas del
liderazgo familiar de tipo transformacional ejercido en las empresas de esta naturaleza
potencian y estimulan los procesos de aprendizaje individual por observacion e

imitacion, aprendizaje que posteriormente evolucionaré a organizacional.

Por su parte Meyer y Allen (1997), afirman que el compromiso organizacional ha sido
abordado desde tres perspectivas distintas, por lo que se habla de tres tipos de
compromiso distintos: afectivo o actitudinal, calculativo o de continuidad y normativo. De
la Calle y Maeztu (2000), sefialan que el compromiso de tipo afectivo o actitudinal es el

gue suele identificarse con el compromiso organizacional.

Para Bayona (2000) el compromiso de tipo afectivo o actitudinal implica aspectos como

el afecto o el carifio por la organizacion y que puede concretarse en la mayor o menor
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medida con la que una persona perteneciente a la fuerza laboral de una empresa se

identifica con ella.

Del compromiso organizacional conocido como de continuidad o calculativo, Meyer y
Allen (1997) sefialan que representa aspectos como los costes percibidos por el
trabajador, no ya solo de tipo econdémico sino también de tipo emocional, asociados a
dejar la organizacion, que condicionan su actitud y comportamiento en el desempefio

de su actividad laboral en la organizacion.

Por dltimo Bayona (2000), indica que el tercer aspecto o tipo de compromiso
organizacional denominado como normativo, supone aspectos relacionados con la
obligacion de permanecer en la organizacion, experimentada por los empleados porque
piensan que es lo correcto y es lo que deben hacer. Segin Morrow (1993), este
sentimiento de lealtad hacia la organizacién puede estar desatado, normalmente, por

presiones familiares o de naturaleza cultural.

Variables del compromiso organizacional:

Segun Moscetello (1990) Identificacion (compromiso afectivo): pone de manifiesto la
existencia de unos mayores niveles de identificacion con los valores de la cultura entre

los empleados que desarrollan su actividad laboral en empresas familiares.

La identificacion y afinidad con la organizacion se manifiesta con actitudes tales como
un marcado orgullo de pertenencia del colaborador hacia su compaifia, como por
ejemplo; el colaborador que se emociona al decir que trabaja para su empresa, o el que
habla mucho de ésta en reuniones con amigos o familiares.

Esta identificacion también se refleja en la solidaridad y aprehension del colaborador
con los problemas de su empresa, se preocupa cuando su empresa va mal, y muestra

una gran felicidad cuando va bien.
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En términos coloquiales, el colaborador que tiene un alto compromiso afectivo es aquel

que “tiene bien puesta la camiseta".

Normalmente los colaboradores con un alto compromiso afectivo, tienden a manifestar
una buena predisposicion a los cambios organizacionales, se implican en ellos, y estan
dispuestos a trabajar mas de lo que esta establecido, actitudes que son altamente

deseables por gerentes y directores.

El compromiso afectivo de los colaboradores tiende aumentar en la medida en que
éstos experimentan mayor autonomia, responsabilidad, y significacion de su trabajo.

Nuevamente Moscetello (1990) Implicacién (compromiso continuo): pone de relieve que
en las empresas familiares es mas frecuente una mayor implicacion por parte de los

empleados.

El compromiso continuo revela el apego de caracter material que el colaborador tiene

con la empresa.

Con el paso del tiempo el colaborador percibe que va haciendo pequefias inversiones
en la compainiia, las cuales espera que le reditien, pudiendo ser inversiones monetarias
tales como planes de pensiones, de compra de acciones o bien la parte que se paga
por antigiedad en una liquidacién, hasta inversiones intangibles como el estatus que
tiene en la empresa y que perderia si se fuera. Es decir el colaborador esta vinculado
con la empresa porque ha invertido tiempo, dinero y/o esfuerzo en ella y dejarla

significaria perder todo lo invertido.

Otro aspecto que considera esta variable son las oportunidades que tiene el
colaborador para conseguir otro trabajo de condiciones similares al que tiene en su
empresa actual, luego entonces en la medida en que percibe que sus oportunidades
fuera de la compaifia son reducidas, se incrementa su apego con la empresa para la

cual trabaja.
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Variables individuales como la edad y la antigiedad suelen tener un efecto importante
sobre el compromiso continuo, pero también otros aspectos como el nivel educativo, o
la capacitacion recibida que es transferible a otra empresa también influyen, y desde
luego aspectos macroeconomicos como el estado del mercado laboral.

El colaborador que tiene un alto compromiso continuo, y que en los otros dos tipos
mantiene un nivel bajo o moderado, tiende a manifestar estabilidad laboral, la cual
puede ser puramente situacional. Por otra parte, su esfuerzo, dedicacion y entrega al
trabajo radican en alcanzar los niveles de “minimos aceptables”, es decir el colaborador
s6lo cumple con lo estrictamente necesario para seguir trabajando en la empresa y
capitalizar sus inversiones, o0 bien, espera una mejora en las oportunidades externas

para dejar la empresa.

Ward y Aronoff (1994) Lealtad (compromiso normativo): destacan el alto grado de
lealtad que existe en la empresa familiar en relacion a otras empresas que no gozan de
esta naturaleza. En este sentido, Tagiuri y Davis (1996), destacan también que las
empresas familiares pueden desarrollar altos indices de lealtad a consecuencia de la

gran implicacién emocional que existe en ellas.

El compromiso normativo al igual que el compromiso afectivo es de naturaleza
emocional, y consiste en la experimentacion por parte del colaborador de un fuerte

sentimiento de obligacion de permanecer en la empresa.

Este sentimiento de obligacion suele tener sus origenes en la formacion del valor de
lealtad en el individuo desde su nifiez, su adolescencia, e inclusive en sus primeras
experiencias laborales, es decir el sujeto aprende y da por hecho, que debe ser leal con

la empresa que le contrate.

Por otra parte, el individuo puede llegar a desarrollar un fuerte sentimiento de obligacién
a permanecer en su empresa, por efecto de experimentar una sensacion de deuda
hacia su compafia por haberle dado alguna oportunidad o recompensa que fue

intensamente valorada por el colaborador.
23



En otras palabras el colaborador con un alto compromiso normativo es el “colaborador

incondicional”.

El colaborador con un alto compromiso normativo sera por tanto un incondicional al
momento desarrollar un nuevo proyecto, aunque quizas no con la energia y el
entusiasmo del colaborador con alto compromiso afectivo, pero si con la garantia que

estara presente en todo momento.

Por lo anterior expuesto, segun Hernandez, Soberanes, Medina y Martinez (2008),
ninguna organizacion tendra éxito sin el apoyo de su recurso interno mas valioso: sus
activos intangibles (empleados), de ahi surge la necesidad del marketing interno, al que
puede definirse como: el conjunto de actividades y procesos que conduzcan a la
satisfaccion de las necesidades de los empleados y que a su vez satisfagan de forma
permanente las necesidades del cliente final. Las actitudes, intenciones y percepciones
de cado uno de los clientes pueden verse afectadas por la experiencia vivida de los
empleados dentro de sus organizaciones. Para poder manejar con eficacia lo que se ha
dado en llamar el espejo-cliente, es decir, la forma en que se sientan sus empleados es
la forma en que se sentirdn sus clientes, y por ende, la conducta que éstos tomaran
hacia los productos o servicios que ofrece la organizacion, se aplica el marketing
interno con la intencién de asegurar una cultura empresarial alineada que inculque a

todos los empleados los valores y actitudes orientados al cliente final.

En una organizacion, los trabajadores necesariamente deben sentir entusiasmo por la
empresa en la cual trabajan y por los productos o servicios que venden, de otra forma,

seria imposible que el cliente se sintiera interesado.

El marketing interno provoca que los empleados que ocupan puestos en todos los
niveles de la organizacion, conozcan el negocio, comprendan y entiendan el objetivo de
la organizacién, tengan la capacidad suficiente, asi como el deseo de entregar un
producto o servicio de calidad certificada, fomentando a su vez la conciencia de trabajo

hacia el cliente.
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Para Merlo (2005), el proceso de marketing interno se resume en cuatro pasos

fundamentales:

e Establecer una cultura de servicio,

e Contar con un enfoque hacia la gerencia de recursos humanos

e Generar una comunicacion oportuna y eficaz con base en la informacion de
mercadotecnia, e

e Implementar un sistema de recompensa, reconocimiento y motivacion.

Continuando con Merlo (2005), recalca la importancia de la cultura corporativa, debe
fomentar el servicio al cliente y existir un fuerte compromiso de la gerencia, tanto en
tiempo como en recursos financieros, no solamente es una conducta que debe tomar el

empleado de linea, porque es el que tiene contacto con el cliente.

Una cultura y mercadotecnia solida de servicios, induce en sus empleados un sentido
de pertenencia, proposito y los hace sentirse orgullosos de su empresa, ademas de
estimular al capital humano para que actien con orientacion al cliente, por ello es
imprescindible y necesario implementar adecuaciones o modificaciones en los sistemas
tradicionales de reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacion y recompensa, en
la solucién de las quejas de los clientes y para atender la autoridad delegada a los
empleados, por parte de la alta direccién o gerencia..

Bohnenberger (2005), describe el modelo de Berry como aquel que inicia por el
fundamento del marketing interno que reconoce al empleado como un cliente y se
desarrolla hasta formar en él una ventaja competitiva organizacional. Establece ademas
gue para tener empleados satisfechos y desarrollar actitudes orientadas al cliente, que

a su vez, llevan a la calidad percibida y clientes satisfechos, son necesarios dos puntos:

e Tratar las tareas como un producto

e Buscar la integracién (involucracién) y participacion del empleado.
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En este modelo, reconocer la tarea como un producto, requiere una nueva dimension
de la funcion del capital humano y posibilita la aplicacién de las técnicas de marketing,

que tienen también el objetivo de atraer y mantener a los empleados en la empresa.

Hay dos puntos fundamentales en la revision de la literatura que no son expuestos en el

modelo:

e La orientacion al cliente, que debe ser desarrollada con el empleado y

e La especificacion de las técnicas que pueden ser utilizadas por la empresa.

Herzberg (1966), llegé a la conclusién de que los factores que contribuyen a la
satisfaccion son distintos e independientes de las variables que tienden a provocar
insatisfaccion. De ahi que describiese dos tipos de factores relacionados con la

motivacion:

» Factores higiénicos o ergonémicos, que son aquellos que evitan el descontento. Es
decir, si no estan presentes provocan insatisfaccién, pero no son por si motivadores.
Estan relacionados con el entorno del puesto de trabajo: el salario, el estatus, la

seguridad, las condiciones laborales, el control, etc.

* Factores de crecimiento o motivadores, que son los que auténticamente motivan. Se
refieren al contenido del puesto de trabajo: el reconocimiento de la tarea, su realizacion,

la responsabilidad, la promocion, etc.
Y la experiencia ha demostrado que la aportacion de Herzberg ha sido de gran utilidad

para las organizaciones, ya que en ocasiones es posible trabajar con menos factores

ergonomicos, si estan presentes los elementos motivadores.
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Efectos de la Satisfaccion Laboral

Segun Robbins (1998), la satisfaccion se centra en su efecto en el desempefio de los

empleados, y entre estos se encuentran:

a. Satisfaccion y Productividad

Se concluy6 en un estudio que los empleados contentos no son siempre empleados
productivos, sino que las pruebas indican que lo contrario es lo mas exacto: es la
productividad la que lleva a la satisfaccion. Cuando se retnen los datos de satisfaccion
y productividad en toda la organizacion, mas que en el plano individual, es factible
darse cuenta que las empresas con mas empleados satisfechos son mas eficaces que
aquellas con menos empleados satisfechos. Un trabajador mas contento es sinénimo

de més productivo, organizaciones contentas son mas productivas.

b. Satisfaccién y Ausentismo

Las enfermedades son la principal causa del ausentismo en las organizaciones es una
relacion negativa constante entre satisfaccion y ausentismo. Esto significa que los
trabajadores insatisfechos tienen mas probabilidades de faltar al trabajo. Y esto puede
afectar a los trabajadores que estan satisfechos a que tomen la misma pauta para
poder gozar ellos también de los permisos que no implican castigo.

c. Satisfaccion y Rotacién

La satisfaccion tiene una relacion negativa con la rotacidon, es una correlacion mas
intensa que la detectada con el ausentismo. Los factores como las condiciones del
mercado de trabajo, esperanza de otras oportunidades de trabajo y antigledad en las
organizaciones también son restricciones importantes para decidir si se deja o no el
trabajo actual. Un moderar importante de la relacion entre satisfaccion y rotacion es el

nivel de desempefio del trabajador. El grado de satisfaccion es menos importante para
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predecir la rotacion de los que mejor se desempefian. Sin embargo, se esperaria que la
satisfaccion fuera mas importante como influencia de los empleados de bajo
rendimiento para quedarse que en el caso de los mas exitosos. Los que mejor se
desempeiian tienen mas probabilidad de seguir en la organizacion porque reciben

reconocimiento, elogios y otras recompensas que les dan mas razones para no irse.

Teorias sobre Satisfaccion Laboral

Segun Hernandez (2002), existen diversas teorias sobre la satisfaccion laboral entre las

cuales se puede encontrar:

a. Teoria de la Aproximacion Bifactorial

Esta teoria también es conocida como "teoria dual" o "teoria de la motivacion- higiene".
Fue propuesta por el psicélogo Frederick Herzberg basandose en la creencia de que la
relacion de un individuo con su trabajo es basica y que su actividad hacia su trabajo
bien puede determinar el éxito o el fracaso del individuo, Herzberg investigd la
pregunta: "¢ Que quiere la gente de sus trabajos?". Estas respuestas se tabularon y se
separaron por categorias.

Los factores intrinsecos tendrian el potencial de llevar a un estado de satisfaccién con
el puesto (como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si mismo, la responsabilidad y
el crecimiento), porque pueden satisfacer las "necesidades de desarrollo psicologico".
De modo que el sujeto se interesara en ampliar sus conocimientos y desarrollar
actividades creativas, afirmando su individualidad, logrando objetivos alcanzables sélo
en puestos con dichas caracteristicas, pero cuando no ofrece oportunidades de
desarrollo psicologico, experimentara sélo "ausencia de satisfaccion”. Por otro lado, la
insatisfaccion laboral estaria asociada a los factores extrinsecos del trabajo (politica de
la compafia y la administracion, la supervision, las relaciones interpersonales y las
condiciones de trabajo). El deterioro de estos factores por ejemplo el creer estar
inequitativamente pagado causaria insatisfaccion. Su mejoramiento aumento de sueldo

eliminaria la insatisfaccion, pero no causaria satisfaccion laboral. Atalaya (1999).
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Lo interesante es que para motivar al individuo, "se recomienda poner de relieve el
logro, reconocimiento, trabajo en si, la responsabilidad y el crecimiento, y se debe
cuidar también de los factores extrinsecos" Atalaya, (1999) pag. 57.

Las criticas al trabajo de Herzberg son muy numerosas, siendo las principales, las
referidas a su método de reunir los datos, el cual supone que la gente puede, y
desearia reportar sus experiencias de satisfaccion e insatisfaccién correctamente. De
hecho, la gente esta predispuesta y tiende a atribuirse los sucesos de éxito, mientras

aluden a factores externos como causas de fracasos. Stoner y Freeman (1994).

b. Teoria del Ajuste en el Trabajo

Hernandez (2002) indica que esta teoria fue desarrollada por Davis, England y Lofquist.
Este modelo ha sido calificado como una de las teorias mas completas del
cumplimiento de necesidades y valores. Esta teoria estd centrada en la interaccion
entre el individuo y el ambiente; es mas, Davis, England y Lofquist sefialan que la base
de la misma es el concepto de correspondencia entre el individuo y el ambiente, en este
caso el ambiente laboral, el mantenimiento de esta correspondencia es un proceso
continuo y dinamico denominado por los autores ajuste en el trabajo.

La satisfaccion no se deriva Unicamente del grado en que se cubren las necesidades de
los trabajadores, sino del grado en que el contexto laboral atiende, ademas de las

necesidades, los valores de dichos trabajadores.

Davis y Newstrom (1999) sefialan que hay tres variables dependientes que son la
satisfaccion laboral del individuo, los resultados satisfactorios y la antigliedad laboral.
Las variables independientes serian:

a. Las destrezas y habilidades personales

b. Las destrezas y habilidades requeridas por una posicion dada.

c. La correspondencia entre ambos tipos de destrezas y habilidades

d. Las necesidades y los valores de la persona.

e. Los refuerzos ocupacionales.
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f. La correspondencia entre las necesidades y los valores de la persona y los refuerzos
ocupacionales.
g. Teoria del Grupo de Referencia Social:

h. Teoria de la Discrepancia

La teoria citada por Hernandez (1997), de la discrepancia fue parte del planteamiento
de que la satisfaccion laboral esta en funcion de los valores laborales mas importantes
para la persona que pueden ser obtenidos a través del propio trabajo y las necesidades
de esa persona. En este sentido, Locke argumenta que los valores de una persona
estan ordenados en funcién de su importancia, de modo que cada persona mantiene
una jerarquia de valores. Las emociones son consideradas por Locke como la forma
con gue se experimenta la obtencion o la frustracion de un valor dado. Locke sefala
que la satisfaccién laboral resulta de la percepcién de que un puesto cumple o permite
el cumplimiento de valores laborales importantes para la persona, condicionado al

grado en que esos valores son congruentes con las necesidades de la persona.

Modelo del Procesamiento de la Informacién Social.

El ambiente social de la persona es una fuente importante de informacion, dicho
ambiente ofrece claves que utilizan los individuos para construir e interpretar los
eventos y también ofrece informacién acerca de como deberian ser las actitudes y
opiniones de la persona. El contexto social tiene dos efectos generales sobre las
actitudes y necesidades. El primero es el efecto directo de la influencia social de la
informacion, es decir, permite a la persona la construccion directa de significado a
través de las guias referentes a las creencias, actitudes y necesidades socialmente
aceptables y las razones para la accion que son aceptables. En segundo lugar, un
efecto indirecto del contexto social sobre el proceso por el que se utilizan las acciones

para construir actitudes y necesidades.

Teoria de los Eventos Situacionales
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Quarstein, MacAfee y Glassman (1992) intentan responder a tres preguntas. Estas son
¢por qué algunos empleados, aun ocupando puestos donde las facetas laborales
tradicionales son adecuadas (Salario, oportunidades de promocion o condiciones de
trabajo) indican que tienen una satisfaccion laboral baja? ¢ por qué algunos empleados
que estan en puestos similares de la misma o de diferentes organizaciones con salario,
oportunidades de promocion o condiciones de trabajo similares tienen diferentes niveles
de satisfaccion laboral? Y ¢por qué cambian los niveles de satisfaccion laboral a lo
largo del tiempo a pesar de que los aspectos laborales permanecen relativamente
estables? La teoria de los eventos situacionales mantiene que la satisfaccion laboral
esta determinada por dos factores denominados caracteristicas situacionales y eventos

situacionales.

Las caracteristicas situacionales son las facetas laborales que la persona tiende a
evaluar antes de aceptar el puesto, tales como la paga, las oportunidades de
promocién, las condiciones de trabajo, la politica de la compafiia y la supervisidn, esta
informacion es comunicada antes de ocupar el puesto. Los eventos situacionales son
facetas laborales que no tienden a ser pre-evaluadas, sino que ocurren una vez que el
trabajador ocupa el puesto, a menudo no son esperadas por él y pueden causar
sorpresa al individuo. Las caracteristicas situacionales pueden ser facilmente
categorizadas, mientras que los eventos situacionales son especificos de cada

situacion.

Como puede verse, esta teoria asume que la satisfaccion laboral es resultado de las
respuestas emocionales ante la situaciéon con la que se encuentra la persona en su

organizacion.

Modelo Dinamico de la Satisfaccion Laboral

Este modelo citado por Herndndez (2002) la satisfaccién laboral debe ser interpretada
como un producto del proceso de interaccion entre la persona y su situacion de trabajo,

donde juegan un papel importante variables tales como el control o el poder para
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regular dicha interaccion y, por tanto, las posibilidades de influir en la situacion laboral.
De este modo, la persona puede llegar a distintas formas de satisfaccion laboral. Las

seis formas de satisfaccion laboral resultantes son las siguientes:

1. La satisfaccion laboral progresiva: el individuo incrementa su nivel de aspiraciones
con vistas a conseguir cada vez mayores niveles de satisfaccion.

2. La satisfaccion laboral estabilizada: el individuo mantiene su nivel de aspiraciones.

3. La satisfaccion laboral resignada: el individuo, reduce su nivel de aspiraciones para
adecuarse a las condiciones de trabajo.

4. La insatisfaccion laboral constructiva: el individuo, siente insatisfaccién y mantiene su
nivel de aspiraciones buscando formas de solucionar y dominar la situacién sobre la
base de una suficiente tolerancia a la frustracion.

5. La insatisfaccion laboral fija: el individuo, mantiene su nivel de aspiraciones y no
intenta dominar la situacion para resolver sus problemas.

6. La pseudo-satisfaccion laboral: el individuo, siente frustracion y ve los problemas

como no solucionables manteniendo su nivel de aspiraciones.

Segun la tematica mencionada anteriormente, se confirma que la satisfaccion laboral de
los colaboradores de una organizacion se refleja porque la persona se siente
identificada con su puesto laboral y sobre todo que recibe lo que el desea por su buen
desempefio. Asimismo, la satisfaccion laboral también se va a reflejar a través del clima
laboral ya que mientras los colaboradores estén motivados en sus areas de trabajo eso
significa que estan satisfechos con su labor diaria y es cuando el colaborador se siente
a gusto con lo que esta realizando y con lo que recibe por hacer sus responsabilidades

con eficiencia y eficacia.

El compromiso con la institucion

De acuerdo con Grajales (2000), el esfuerzo por observar y medir el grado de
compromiso de los profesionales respecto a su trabajo surge como una necesidad en

una época en que se valora el papel de las personas en el desarrollo y éxito de una
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empresa. G. J. Blau asi como Michael Gordon se encuentran entre los autores que han

hecho esfuerzos por encontrar el significado y la forma de medir el compromiso, ya sea

hacia la carrera o hacia el trabajo que se desempefia.

Segun Porter, citado por Grajales (2000), el compromiso se define por tres aspectos: un

fuerte deseo de permanecer siendo un miembro de la organizacion, una disposicion de

hacer grandes esfuerzos en favor de la organizacion y una creencia solida y aceptacion

de los valores y objetivos de la organizacion; asi, segun este autor, el nivel de

compromiso se ve reflejado en varios aspectos de la vida laboral: la calidad, el

rendimiento, la asistencia y permanencia.

Calidad: Grajales (2000) cita a Naisbitt, quien menciona que los empleados se
preocupan por la calidad de los bienes y servicios ofrecidos por la institucion.

Aportan ideas creativas para mejorar productos, sistemas, servicios. Las
organizaciones de calidad atraen a empleados talentosos que desean dedicarse
a una institucién y sentirse orgullosos de ella. Cuando el compromiso esta bajo
decae el interés por la calidad de los bienes y servicios de la institucion. Los
empleados temen los riesgos y se abstienen de dar sugerencias en posibles

mejoras necesarias y la calidad sufre.

Rendimiento: Saunders citado por Grajales (2000), dice que los empleados
comprometidos se preocupan por los objetivos y metas institucionales y hacen
esfuerzos adicionales, si es necesario, para aumentar el rendimiento. Cuando el
compromiso es bajo el empleado se satisface con hacer un minimo, lo suficiente
para sobrevivir y no ser despedido. Las metas institucionales estan muy lejos y

no les importan.

Asistencia y permanencia: Saunders también menciona que los empleados
comprometidos tenderan a mostrar alto porcentaje de asistencia, ausentandose

poco, e incluso desechando otras oportunidades mas lucrativas de trabajo,
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tendiendo a permanecer en la institucion. Cuando el compromiso es bajo, se
produce un aumento en la inasistencia y a la primera posibilidad desertan o se

retiran de la institucion.

Segun Grajales (2000), los empleados que estan comprometidos hablan positivamente
de la Institucién en reuniones de trabajo y con sus amigos en la comunidad; de esta
manera ayudan a mantener una reputacion institucional frente a otros. Los no
comprometidos desprestigian y la reputacion corporativa disminuye. Los empleados
comprometidos tienen la moral alta, estan contentos en sus trabajos, les gusta. Esto se
manifiesta en el nimero de enfermedades que se presentan, en la cantidad de
accidentes, en las relaciones de camaraderia y en el ambiente que se vive en la

institucion.

Cuando el compromiso disminuye, baja la moral, los empleados estan desmotivados e
incluso demuestran desinterés por ir a trabajar, se les hace una carga, aumentan las
enfermedades relacionadas con las tensiones y aumentan los accidentes laborales. Se
sienten oprimidos o perciben que no se les aprecia. La atmosfera general del lugar de
trabajo sufre. Si el compromiso es bajo hay una tendencia a dejar la empresa y a

buscar organizaciones que fomenten la confianza y la lealtad.

Segun Marquez (s/f), el compromiso con el trabajo puede definirse como el grado en el
cual una persona se identifica con su trabajo, participa activamente en él y considera su

desempefio importante para la valoracién propia.

Davis y Newstrom (1999) lo definen, como una fuerza magnética que atrae un objeto
metalico hacia otro, un indicador de la disposicion del empleado a quedarse con una
organizacion en el futuro; con frecuencia refleja la creencia que tiene el trabajador en la
mision y metas de la compafiia, la disposicion para dedicar esfuerzo para lograrlas y las
intenciones de seguir trabajando alli. Segun los autores, el compromiso generalmente

es mas fuerte entre los empleados con mas tiempo en la empresa, en aquellos que han
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experimentado éxito personal en la organizacion y entre los que trabajan en un grupo

de empleados comprometidos.

Los trabajadores comprometidos con la organizacion generalmente tendran un buen
historial de asistencia, apego gustoso a las politicas de la compafia e indices mas
bajos de rotacion del personal.

Segun Castafion (2001), la definicion de compromiso con la funcion laboral se esta
modificando a medida que se entra en un nuevo siglo y surgen diferentes modalidades
de trabajo; se proyecta como una caracteristica del futuro la disminucién de la lealtad

empresarial.

De acuerdo con este autor, cada vez mas, la lealtad es hacia el interés personal, por la
profesion o la carrera. Por ejemplo, los ingenieros pueden seguir disefiando, pero se
trasladan de un lugar a otro. Ir a trabajar a una gran empresa solia ser como contraer
matrimonio, y ese tipo de relacién ya no existird. A medida que se sale de la era del
matrimonio empresarial y se entra en la edad del divorcio, las compafias y los
empleados estan llegando a estar menos dispuestos a establecer semejantes

compromisos a largo plazo.

Hace algunos afios, cuando una persona se incorporaba a una compafiia esperaba un

apoyo duradero (financiero y de otro tipo) por parte de la empresa.

El cambio tecnolégico actual, asi como la tendencia a las adquisiciones y fusiones
empresariales, han hecho del compromiso a largo plazo algo bastante excepcional.
Pero el hecho de que el compromiso a largo plazo se haya modificado no quiere decir
que no haya compromiso en absoluto. Esto significa que, si bien no se puede estar en
condiciones de garantizar que se permanecera en una compafia en particular durante
los proximos veinte afios, se tiene que estar comprometido con la tarea inmediata, y

poner en ella todo el esfuerzo.
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El énfasis empresarial ha pasado de la cantidad a la calidad, y las empresas estan
olvidando que muchos empleados leales han realizado un trabajo de alta calidad

durante décadas.

El Comportamiento Organizacional se ha interesado en tres actitudes, segun Robbins
(1998): compromiso con el trabajo, satisfaccidn laboral y compromiso organizacional.

e El Compromiso con el trabajo
Se define como el grado en el cual una persona se identifica con su trabajo,
participa activamente en él y considera su desempefio importante para la

valoracion propia.

e Satisfaccion laboral
Es la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, ésta actitud esté4 basada en
las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Son
determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como

por las percepciones que tiene el trabajador de lo que deberian ser.

e Compromiso organizacional
El grado en el cual un empleado se identifica con una organizacién en particular,

con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus miembros.

Por lo tanto Robbins (1998), plantea que el compromiso organizacional es un mejor
pronosticador de la rotacién que la satisfaccion en el trabajo, ya que un empleado
podria estar insatisfecho con su trabajo en particular y creer que es una condicion

pasajera y no estar insatisfecho con la organizacion.

Continuando con Robbins (1998), indica que la satisfaccidn laboral tiene tres clases de
caracteristicas que afectan las percepciones del empleado, lo que desea un empleado

de su puesto son:
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e Las necesidades
e Los valores

e Rasgos personales.

Asimismo, Robbins (1998) establece dos tipos o niveles de andlisis en lo que a

satisfaccion se refiere:

e Satisfaccién General: indicador promedio que puede sentir el trabajador frente

a las distintas facetas de su trabajo

e Satisfaccion por facetas: grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del

trabajo, supervision recibida, comparieros del trabajo, politicas de la empresa.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa y al

desemperio laboral.

Factores que contribuyen a mantener y/o elevar el compromiso laboral

De acuerdo con Robbins (1998) existen cuatro formas de mantener y/o elevar el

compromiso de los empleados.

e Administracion participativa:

Tiene como caracteristica la toma conjunta de decisiones. Los subordinados tienen de
hecho un grado significativo de poder de decision con sus superiores inmediatos. Para
gue funcione, debe ser el momento adecuado para participar, los temas que atafien a
los empleados deben ser importantes para ellos, deben tener la capacidad (inteligencia,
conocimientos técnicos, habilidades de comunicacion) de participar y la cultura de la

empresa debe respaldar su compromiso.
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e Participacion representativa:

La meta es redistribuir el poder en la organizacion para poner a los trabajadores en
mayor pie de igualdad con los intereses de la direccion y los accionistas. Las dos
formas mas comunes que asume la representacion participativa son los consejos
laborales y las juntas de representantes. Los consejos laborales vinculan a los
trabajadores con la gerencia. Se trata de grupos de empleados nombrados o electos a
los que hay que consultar cuando la gerencia toma decisiones que atafien al personal.
Las juntas de representantes estan formadas por empleados que se sientan en las

juntas directivas de la empresa en representacion de los intereses del personal.

e Circulos de calidad:

Es un grupo de trabajo de ocho a diez empleados y supervisores que comparten un
area de responsabilidad. Se reunen regularmente para analizar sus problemas de
calidad, investigar las causas, recomendar soluciones y emprender las acciones
correctivas. Asumen la responsabilidad por resolver los problemas de calidad y generan
y evallan su propia retroalimentacion. Pero tradicionalmente la administracion conserva
el control sobre la decision final en lo que respecta a la puesta en practica de las
soluciones recomendadas. No se da por sentado que los empleados cuenten de
manera inherente con esta habilidad para analizar y resolver los problemas de calidad.
Por lo tanto, parte del concepto del circulo de calidad incluye ensefiar a los grupos de
empleados participantes habilidades de comunicacion, diversas estrategias de calidad y

técnicas de medicion y analisis de problemas.

e Planes de entrega de acciones a los empleados:

Estos forman parte de los sistemas establecidos de compensacion de las compaiiias y
por medio de las cuales los empleados adquieren acciones como parte de sus

beneficios. El sistema crea un fondo accionario para los trabajadores y la compafia
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contribuye con acciones o bien, con el dinero para comprarlas y adjudicarlas a los
empleados. Estos son los duefios, pero habitualmente no pueden tomar posesion fisica

de sus participaciones ni venderlas mientras trabajen en la empresa.

Factores que determinan satisfaccion laboral

Continuando con Robbins (1998), consider6 que los principales factores que

determinan la satisfaccion laboral son:

¢ Reto del trabajo
e Sistema de recompensas justas
e Condiciones favorables de trabajo

e Colegas que brinden apoyo

Adicionalmente:
e Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo

e Satisfaccién con el trabajo en si — Reto del trabajo

Dentro de estos factores, se resalta, segun estudios, dentro de las caracteristicas del
puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como un determinante

principal de la satisfaccion del puesto.

Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto demasiado
grande crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el empleado, disminuyendo la

satisfaccion.

e Sistemas de recompensas justas

Este punto se refiere al sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene en la

organizacién. Este sistema debe ser percibido como justo por parte de los empleados
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para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigtedades y debe
estar acorde con sus expectativas. En la percepcion de justicia influyen la comparacion
social, las demandas del trabajo en si y las habilidades del individuo y los estandares

de salario de la comunidad.

e Satisfacciéon con el salario

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los

empleados reciben a cambio de su labor.

La administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital
garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizaciéon a

obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.

Varios estudios han demostrado que la compensaciébn es la caracteristica que

probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organizacién son los
principales factores que permiten al empleado establecer lo que “deberia ser” con
respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar que es la

percepcion de justicia por parte del empleado la que favorecera su satisfaccion.

e Satisfaccién con el sistema de promociones y ascensos

Las promociones o0 ascensos dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor
responsabilidad e incrementan el estatus social de la persona. En este rubro también
es importante la percepcion de justicia que se tenga con respecto a la politica que sigue
la organizacion. Tener una percepcion de que la politica seguida es clara, justa y libre

de ambigliedades favorecera la satisfaccion.
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Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad de la
organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir

el desempefio, incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo.

e Condiciones favorables de trabajo

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que su ambiente
de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo. Un
ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar permitiran un mejor
desemperio y favorecera la satisfaccion del empleado.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema
de valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima
organizacional también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo,
siempre que se considere que las metas organizacionales y las personales no son

opuestas. En esta influyen mas factores como el que se trata en el siguiente punto.

e Colegas que brinden apoyo — satisfaccion con la supervisién

El trabajo también cubre necesidades de interaccién social. EI comportamiento del jefe

es uno de los principales determinantes de la satisfaccion.

En lo que se refiere a la conducta de orientacién a la tarea por parte del lider formal,
tampoco hay una Unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles son ambiguos los
trabajadores desean un supervisor o jefe que les calare los requerimientos de su papel,
y cuando por el contrario las tareas estan claramente definidas y se puede actuar
competentemente sin guia e instruccion frecuente, se preferird un lider que no ejerza
una supervision estrecha. También cabe resaltar que cuando los trabajadores no estan
muy motivados y encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no los

presiones para mantener estandares altos de ejecucion y/o desempefio.
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De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion positiva,
escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés permitira una mayor

satisfaccion.

e Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Holland ha trabajado e investigado en este aspecto y sus resultados apuntan a la
conclusién de que un alto acuerdo entre personalidad y ocupacion da como resultado
mas satisfaccion, ya que las personas poseerian talentos adecuados y habilidades para
cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto es muy probable apoyandose en que
las personas que tengan talentos adecuados podran lograr mejores desempefios en el
puesto, ser mas exitosas en su trabajo y esto les generard mayor satisfacciéon (influyen

el reconocimiento formal, la retroalimentacion y demas factores contingentes).

e Satisfaccion, Insatisfaccion y Produccion

Es el rendimiento el que influye en la satisfaccidbn y no viceversa como lo sefiala

inicialmente el modelo de Lawler-Porter

La insatisfaccion produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse
ademas a través de las conductas de retiro o agresion. La frustracidn que siente un
empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa.

Robbins (1998) une estas dimensiones bajo el enunciado reto del trabajo. Los
empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus habilidades,
que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion de coOmo se estan
desempeiiando, de tal manera que un reto moderado causa placer y satisfaccion. Es

por eso que el enriguecimiento del puesto a través de la expansién vertical del mismo
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puede elevar la satisfaccion laboral ya que se incrementa la libertad, independencia,
variedad de tareas y retroalimentacion de su propia actuacion.

e Variedad de habilidades: el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, o que representa el

uso de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

e Identidad de la tarea: el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o

proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

e Significacion de la tarea: el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las
vidas o el trabajo de otras personas en la organizacion inmediata o en el

ambiente externo.

e Autonomia: el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y
discrecion sustanciales al empleado en la programacién de su trabajo y la

utilizaciéon de las herramientas necesarias para ello.

e Retroalimentacién del puesto: es el grado en el cual el desempefio de las
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado
obtenga informacion clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.
Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden
afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo.

Tal y como se presentd en los antecedentes y marco teérico de la presente
investigacion, diversos estudios nacionales y extranjeros, asi como diferentes autores
expresaron que existen politicas administrativas y de recursos humanos que ayudan a
mantener y/o elevar el compromiso laboral, que sugieren que se debe prestar atencion
tanto al area emocional, asi como a los aspectos que se refieren a intereses materiales,

ya sea econ0micos o0 no economicos de los colaboradores de la organizacion.
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La identificacion y la satisfaccion laboral de un colaborador fortalece a una organizacion
ya que, si existe compromiso por parte de los colaboradores para con la misma, sus
labores diarias no estaran enfocadas Unicamente en recibir un salario para satisfacer
sus necesidades sino, estaran enfocadas a realizar labores que cumplan con los
estandares que la compaiiia requiere, como presentandose puntualmente a realizar sus

labores, realizar sus tareas con gusto y dar un servicio de calidad.

La identificacion de un empleado es creada por la cultura de la organizacién cuando
ésta hace sentir al colaborador que pertenece a la misma, logrando satisfacer una de
sus necesidades para alcanzar su autorealizacibn de acuerdo con la piramide de

Maslow.

Segun Denison (1992), el manejo inteligente de los recursos humanos es fundamental
para el desarrollo y sostenimiento de las organizaciones. Hoy en dia se reconoce al
conocimiento como talento o capital humano y esto es tan asi que algunas empresas a
nivel mundial estan incluyendo dentro de sus estados financieros su capital intelectual.
Para competir dentro de un entorno globalizado, altamente competitivo, de
transformaciones profundas, aceleradas y dinamicas se exige un cambio radical en las
creencias, costumbres y valores de la empresa, donde las personas deben asumir roles
diferentes y adoptar una vision de mayor apertura y flexibilidad ante el cambio. Para
lograr esto se debe luchar por obtener el compromiso del talento humano el cual sélo se

alcanzara si existe equilibrio y justicia empresarial.

De acuerdo con la informacion obtenida por una de las empresas que se dedica a la
venta de comida rapida, laboran colaboradores que han demostrado su identificacion a

través de mas de diez afios dedicados al servicio de ésta y de los clientes.

Segun lo expresado anteriormente respecto al tema, se realizara la investigacion en

una empresa multinacional dedicada a la venta de comida rapida, siendo su finalidad
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conocer y valorar como manifiestan los colaboradores su identificacion laboral en sus
tareas diarias y su estrecho vinculo de relacion con la organizacion. Y asi lograr que los
nuevos colaboradores se identifiguen de la misma manera con la organizacion y
obtener de ellos los comportamientos laborales mas deseados.

Por lo anterior expuesto, se propone la siguiente pregunta para llevar a cabo la

investigacion:

¢Cuales son las manifestaciones de identificacion laboral en un grupo de
colaboradores de nivel operativo de una empresa multinacional de comida
rdpida?

2.1 Objetivo general

Determinar cuales son las manifestaciones de identificaciéon laboral en un grupo de

colaboradores de nivel operativo de una empresa multinacional de comida rapida.

2.2  Objetivos especificos

e Determinar, en que forma el colaborador manifiesta la responsabilidad que siente
por el trabajo asignado.

e Identificar las acciones y actitudes de los colaboradores que manifiestan

motivacion en sus actividades laborales.

e Identificar las razones por las cuales el colaborador siente satisfaccion al

desempeiiar su puesto de trabajo.

e Conocer motivos por las cuales un colaborador no se desvincula de la

organizacion
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e Establecer cuales son los conocimientos basicos con respecto a la organizacion,

gue manifiestan los colaboradores a entrevistar.

Elemento de Estudio

Identificacion Laboral

2.3 Definicién conceptual

Identificacién laboral

Segun Velasco (s/f) “es la satisfaccidbn que experimentamos por nuestro trabajo, nace
de la certeza de que hemos realizado un trabajo excelente, que no es otra cosa que el
resultado de nuestro esfuerzo y dedicacion, pero esa satisfaccién, aunque es por si
misma un elemento de motivacién, precisa también del reconocimiento ajeno (somos

humanos), que nos viene dado, en la mayoria de los casos, en forma de elogio”.

Definicion operacional

Identificacion laboral

Para los fines de esta investigacion se entendera como identificacion laboral todas
aguellas manifestaciones que presenten los trabajadores operativos como resultado
de tener mas de diez afios de servicio laboral para la empresa multinacional. Estos
datos seran determinados, por medio de una entrevista semi-estructurada guiada por

las siguientes categorias:

a. Valores, mision, vision
b. Compromiso

c. Responsabilidad
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d. Motivacién
e. Actitud
f. Satisfaccion

g. Conocimiento

2.4  Alcances y limites

La presente investigacion abarca Unicamente una muestra de 12 trabajadores
operativos de un restaurante de comida rapida, por lo que los resultados no son
extrapolables a operativos con otro tipo de caracteristicas.

Los colaboradores del area operativa, trabajan de lunes a domingo, en distintos

horarios por turnos rotativos.

Se destaco que una de las limitaciones de la investigacion fue el nivel de educacion del
personal, ya que se dificultd el entendimiento de las preguntas realizadas durante la

entrevista.

Otro de los limites mas importantes encontrados en la investigacion fue el factor tiempo
ya que la entrevista debia de realizarse en el periodo de descanso del colaborador y

debia de transportarse después de sus labores al departamento de recursos humanos.

2.5 Aporte

El presente estudio sera de valiosa ayuda para la empresa guatemalteca, ya que
establecera las manifestaciones de satisfaccion laboral en un grupo de colaboradores
de nivel operativo y presentara los beneficios que reciben las organizaciones a traves

de este sentir.

Asimismo, sera un aporte a los estudiantes como fuente de consulta e informacion al

momento de realizar investigaciones relacionadas con el tema de satisfaccion e
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identificacion laboral de un colaborador con la organizacion para la que presta sus

servicios.

En cuanto a la rama de la Psicologia Industrial/Organizacional el estudio aportara el
conocimiento necesario de las manifestaciones que puede presentar un colaborador

que se siente satisfecho de laborar para una organizacion.
De la misma forma, contribuird en las organizaciones para que puedan identificar a

través de este estudio si reciben algun beneficio del valor agregado que proporcionan
los colaboradores que se sienten satisfechos de laborar para las mismas.
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. METODO

3.1 Sujetos

Para la seleccion de los sujetos de estudio se tom6 en cuenta a 12 personas del
personal operativo de la cadena de restaurantes multinacional dedicada a la venta de
comida rapida, la cual nace con la idea de brindar a sus consumidores la mejor
experiencia de comida rapida en su campo y con el tiempo los clientes la convierten en
la cadena de restaurantes mas exitosa de Latinoamérica. Sus clientes son su prioridad
por lo que la atencibn es amigable y calida. Combinan un ambiente moderno,
confortable y de estandar internacional para brindar la experiencia integral de servicio

gue el cliente merece.

El tipo de muestreo es no probabilistico ya que la muestra se puede ajustar en cualquier
momento del estudio. Lo que significa, que la eleccion de los sujetos no depende de la

probabilidad, sino de causas relacionadas con la investigacion.

Por su parte, Herndndez, Fernandez, y Baptista (2006) definen el tipo de muestreo
orientado a la investigacion cualitativa de muestra homogénea. Lo que indica que se

selecciona por unidades que tengan un mismo perfil.
En este estudio se tomd en cuenta la muestra anterior y se seleccionaran aspectos
como edad, género, puesto que ocupan, experiencia en afos laborando para la

organizacién y grado académico.

A continuacion se muestran las matrices con la informacion especifica de cada sujeto

entrevistado:
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Sujeto 1

Cadigo

100049

Nombre del entrevistado

Catalina Arredondo Cruz

Género

Femenino

Edad

35 anos

Puesto que desempeno

Mesera

Nivel educativo

Primero bdsico

Anos de Experiencia Laboral |15 anos
Sujeto 2
Cédigo 105570
Nombre del entrevistado Eddy Robert Mateo Revolorio
Género Masculino
Edad 32 anos
Puesto que desempeno Cocinero

Nivel educativo

Tercero bdsico

Anos de Experiencia Laboral |10 anos
Sujeto 3
Cédigo 106743
Nombre del entrevistado Lorena Bernarda Perez Ventura
Género Femenino
Edad 23 anos
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Tercero bdsico

Anos de Experiencia Laboral

20 anos
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Sujeto 4

Cédigo

102796

Nombre del entrevistado

Irma Elizabeth Flores Bdmaca

Género

Femenino

Edad

39 anos

Puesto que desempeno

Mesera

Nivel educativo

Bachiller en Ciencias y Letras

Anos de Experiencia Laboral | 10 anos
Sujeto 5
Cédigo 103046
Nombre del entrevistado Maria Cristina Garcia Turcios
Género Femenino
Edad 39
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

5to bachillerato en ciencias y letras

Anos de Experiencia Laboral |16 anos
Sujeto 6
Cédigo 106949
Nombre del entrevistado Olga Marina Pereira Gordillo
Género Femenino
Edad 39 anos
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Perito Contador

Anos de Experiencia Laboral

11 anos
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Sujeto 7

Cédigo 103046

Nombre del entrevistado Blanca Ruano Garcia
Género Femenino

Edad 48 anos

Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Primero bdsico

Anos de Experiencia Laboral |31 anos
Sujeto 8
Cédigo 101100
Nombre del entrevistado Mirna Nohemi Colindres Hernandez
Género Femenino
Edad 40 anos
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Bachillerato en Ciencias y Letras

Anos de Experiencia Laboral |20 anos
Sujeto 9
Cédigo 101251
Nombre del entrevistado Jorge Enrigue Carranza Castillo
Género Masculino
Edad 35 anos
Puesto que desempeno Cocinero

Nivel educativo

Bachiller en Ciencias y Letras por Madurez

Anos de Experiencia Laboral

20 anos
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Sujeto 10

Cédigo

109027

Nombre del entrevistado

Sandra Leticia Tecun Sajche

Género

Femenino

Edad

33 anos

Puesto que desempeno

Mesera

Nivel educativo

Perito Contador

Anos de Experiencia Laboral |11 anos
Sujeto 11
Cédigo 109340
Nombre del entrevistado Blanca Alicia Ventura Belteton
Género Femenino
Edad 44 anos
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Primero bdsico

Anos de Experiencia Laboral |20 anos
Sujeto 12
Cédigo 101121
Nombre del entrevistado Maria Concepcidén Cante Ceron
Género Femenino
Edad 49 anos
Puesto que desempeno Mesera

Nivel educativo

Tercero bdsico

Anos de Experiencia Laboral

16 anos
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3.2 Instrumento

La presente investigacion se realizd por medio de entrevistas semi-estructuradas,
realizadas por Maria José Castellanos Gossmann, basadas en una guia de preguntas
abiertas (ver anexo), con la finalidad de obtener informacion de calidad y de caracter
profundo de acuerdo con el punto de vista propio de cada sujeto, buscando establecer
la confianza necesaria para obtener la mayor cantidad de informacion posible y que
ésta fuera confiable.

El instrumentd se aplicé a 12 empleados operativos de la empresa multinacional que
llevaban méas de 10 afios de laborar para la misma. Para evaluar cada uno de los
factores, se utilizé un instrumento que consta de 50 preguntas abiertas, se aplicé de
forma individual teniendo un tiempo de duracién entre 45 y 60 minutos.

Las categorias que guiaron la entrevista se definieron a partir de las manifestaciones
observables durante el proceso de identificacion laboral:

a. Valores, mision, vision
b. Compromiso

c. Responsabilidad

d. Motivacion

e. Actitud

f. Satisfaccion

g. Conocimiento

3.3 Procedimiento

v' Se solicit6 a la organizacion la aprobacion respectiva para obtener la informacion

solicitada de los empleados.

v' Se elabor6 un formato que sirvi6 de guia para la realizaciéon de las entrevistas,
buscando obtener las opiniones fiables de cada uno de los entrevistados con

base en su identificacion laboral con la empresa.
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v' Se establecieron citas para llevar a cabo las entrevistas semi-estructuradas, a
manera de contar con el tiempo suficiente, sin llegar a perjudicar su horario

laboral.

v' Posteriormente se llevé a cabo el analisis de la informacién recabada, y se

emitieron juicios desde el punto de vista del colaborador.

v Asimismo, la informaciéon se estructuré6 dentro de matrices en donde fueron

resaltadas las opiniones mas relevantes de cada uno de los sujetos.

v' Después de estructurar la informacién, se elaboraron las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.

v Se elabor¢ el informe final
3.4 Disefio y metodologia estadistica
Por ser un trabajo de tipo cualitativo no se contempla ningun tipo de analisis estadistico,
sino que se realizan analisis profundos de la informacién obtenida con base en
inferencias y opiniones propias del investigador.
3.5 Tipo de Investigacion
Esta investigacion es de tipo cualitativa haciendo referencia a Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006), quienes indican gue la investigacion cualitativa se fundamenta mas en

un proceso inductivo (explorar y describir), y que la recoleccion de los datos consiste en

obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes.
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Asimismo, Bonilla y Rodriguez citados por Bernal (2005) indican que el método
cualitativo se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su prioridad es
cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segun sean

percibidos por los elementos en situacion estudiada.

De acuerdo con Santa y Gutierrez citadas por Bernal (2005), la investigacion
etnografica se utiliza para presentar una imagen de la vida, del quehacer, de las

acciones, de la cultura de grupos en escenarios especificos y contextualizados.

Por lo tanto, las autoras indican que la etnografia busca descubrir y describir las
acciones de los grupos (objeto de estudio) dentro de una interaccidon social
contextualizada, con el sentido y significado que le dan los mismos participantes del

grupo a sus acciones.

Asimismo indican, que la etnografia no solamente se limita a describir los rasgos de un
grupo en un contexto, incluye también la comprension y la interpretaciéon de los
fenémenos, y hechos y situaciones del grupo hasta llegar a teorizaciones sobre los

mismos.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta una serie de matrices de contenido; una por cada
uno de los doce sujetos que fueron entrevistados, en las cuales se mencionan puntos
de vista de los colaboradores de una empresa multinacional dedicada a la venta de
comida rapida, con el fin de determinar las manifestaciones de identificacion laboral que

presenta cada uno de ellos.

En dichas matrices, se clasificaron las percepciones en categorias resultantes de las

entrevistas.
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Sujeto 1

Cédigo 100049
Nombre del entrevistado Catalina Aredondo Cruz
Género Femenino
Edad 35 afos
|Tes'o que desempeio Mesera
Primero bdsico
Afos de Experiencia Laboral 15 anos

¢Cudles cree usted que son los valores
que solicita la empresa de un|
colaborador?  Infegridad,  respeto,|
excelencia, comunicacién

Compromiso Responsabilidad Motivacién Actitud Satisfaccién Conocimiento
Ha brindado usted mds de su fiempo a ¢Se siente usted cémodo cuando falta iPor qué diria usted que su vida ha
& PO Al 5or alguna emergencia al trabajo? Me|;Considera usted importante  sentir cambiado debido a la empresa para lal

la empresa? ;Por qué lo ha hecho? Lo
he hecho porque me gusta mi trabajo y|
porque después de fanto fiempo de|
trabajar aqui, le tengo carifio a la
empresa

pasé una vez cuando me llamaron por|
emergencia familiar y no me queria ir
porque habi sélo dos

pasién por el trabajo que realiza? Si
porque si uno siente pasién por lo que
, le da gusto hacerlo y todo sale

y sabia que si me iba ella iba a fener]
mas frabajo.

bien.

¢Por qué cree que tener una actitud
positiva cuando realiza su frabajo es|

importante? Si uno tiene actitud positiva, \

todo sale bien.

que labora? Ha cambiado bastante por
todas las prestaciones que proporcional
a empresa. Mi situacién econdmica es
estable. Tengo mi casa propia y he|
logrado el estudio de mis hijos.

¢Podria  decirme quienes son los|

propietarios de la empresa? Don JIG

¢Cudles son los valores que usted

iPor qué siente usted un compromiso
con las fareas y responsabilidades que

¢Considera que el frabajo que ha
realizado por afios es valioso para la|

se le asignan en el

Si considero que i porque me|

La
equipo, la comunica

trabajo

iento la de que
salga bien en el frabajo y con los clientes|
y sieno compromiso con el trabajo que|
me asignan.

el frabajo que hago y lo hago bien
y por la misma razén bastantes clientes|
regresan por el producto y por el servicio|
que se les da.

¢Considera usted importante que una
persona sea capaz de alinearse con los|
objetivos del grupo o de la organizacién?
2por qué? Si considero que es importante|
porque si uno no se involucra con las|
metas de la empresa, no se realiza un|
buen frabajo y en vez de generar mds|
ventas se pierden clientes.

¢Cree usted que frabajar en equipo lo|
han ayudado en este frabajo? Si me ha|

iSe siente usted orgulloso de laborar]
la Si me siento

ayudado porque como seres

que no
hacer todo y también, aprendi a
comunicarme  mejor  con  mi|
comparieros.

el iempo que tengo de trabajar
aqui, por las oportunidades que me han|
brindado y el frato que he recibido.

;Cuéntos afios cumple la empresa de|
estar en el mercado? 40 afios

iPor qué cree que el frabajo en equipo[¢Considera  que  es  importante|;Cree usted que la puntualidad es und|
s un valor i para la fiempo extra en el|heramienta clave para el éxito que hal
para la que labora? Es imporiante|restaurante? si cuando hay bastanteltenido en su frabajo? Si ha sido clave
porque nos ayuda a brindar un mejor jento, si es porque de con la i

servicio a los clientes

confrario se generaria mal servicio.

han podido
ver lo responsable que puedo ser.

¢Se siente usted incémodo cuando falta|
por alguna razén a su frabajo? Si me|
siento incémoda porque el servicio es|
lento porque falta personal.

;Cree usted que es indispensable sentir y|
tener energia al redlizar su trabajo? Si
bastante porque sino siento energia nol
podria hacer bien mi frabajo y no daria
un buen servicio.

Siente orgullo al portar el uniforme de Ia|
empresa? ;Por qué? Si me siento
orgullosa porque reconozco que trabajol

en una buena empresa y también por la|

situacién actual que vive el pais, que|
mucha genfe estd desempleada y|
quisieran tener la oportunidad que yol
tenao

(En qué paises sabe que existe la
empresa? El Salvador, Mexico, USA,

Ecuador.

porque de lo confrario no se podrian
realizar ventas, es un valor que se|
précfica desde ariba para que todos
podamos promover los productos y|
venderlos a los clientes.

iPor qué diia usted que laf¢En qué forma lo han ayudado las
comunicacién es un valor que  se|capacitaciones en su frabajo? n qué le]
préctica en la L que se le ? Me han|
comunicacién se practica en la a poder mejor

con los clientes y con los compaieros.|
Me gustaria que se capacitara en|
general el servicio al cliente para que los|
compaiieros de nuevo ingreso sepan el
valor de los clientes para la empresa.

:Cuél cree que es la funcién u objetivo
més importante del trabajo que usted|
realiza? La funcién més importante de mi
trabajo es el servicio y la atencién al
cliente.

Considera que el reconocimiento de|
que ha hecho un buen frabajo por parte|
de su jefe lo mofiva? Si me mofiva,|
porque me hace senfir bien aunque los|
gerentes reconocen el trabajo que uno|
hace pocas veces.

:Qué actitud le  ha permitido
permanecer mdas fiempo en estel
frabajo? Una actfitud positiva, ser|
responsable y cumplir con  mis
lobligaciones me han permitido|
permanecer més iempo en este frabajo.

iCree usted que su jefe es un

¢Cudles cree que han sido los cambios|
mas Imponomes y slgnlﬂcoﬂvcs que ha

lider? Si porque nos da la confianza y la|
libertad de trabajar en equipo y si surge|
algun problema, él nos apoya.

que
ha ienldo la empresa a paises como
Espaia y China. Se vende ahora
hamburguesas,  desayunos  mas|
completos y diferentes formas de comer|
el producto bésico.

iConsidera que los valores que se|
practican en la organizacién fienen
relacién con los objetivos que fiene la|
empresa? si fiene relacién porque si no|
trabajamos  bajo  los  valores|
establecidos, se plerden clientes, hay|
llamadas de atencién, podrian perderse|
ventas.

{En qué ocasiones ha faltado a

iConsidera que su responsabilidad ha
aumentado con el tiempo que llevando

para la ha

trabajo? He faltado cuando he
enferma de salud.

la porque
los gerentes saben que fengo bastante
tiempo de frabajar aqui y saben como|
trabajo.

4Cémo considera que es el aporte que|
usted hace en la empresa ? Considero|
que es un gran aporte porque fodos|
formamos parte de un equipo y si uno
falta se siente la diferencia en el servicio
asi que creo que no solamente mi aporte|
es grande sino el de cada uno en el
restaurante.

:Cudl cree que seria una actitud que no|
ha permitido que personas continen en,
este trabajo? Una acfiud negafiva,
porque no muestran interés en el frabajol
ni en los clientes.

¢Redliza usted la mayor parte del tiempo
su trabajo con gusto? Si porque me gustal
lo que hago y me siento identificada con
la empresa y los clientes.

¢En qué departamentos del pais se
encuentra la empresa? Jalapa, Puertol
Barrios, Mazatenango.

Considera que las normas y p
la empresa son las adecuadas? si son las|
adecuadas porque por esas normas y|
polificas hacen que la empresa tenga un
orden.

De qué forma expresaria la misién y la

visién de la empresa a sus
de nuevo ingreso? La mision es brindar la|
mejor experiencia de comer el producto
en los restaurantes de servicio rapido y la|
visién es hacer del negocio una marca|
global de restaurantes.

2Qué es lo que ha hecho que usted se
sienfa cémodo con el ambiente de
trabajo que se vive en la empresa? Me
siento cémoda por el companerismo que
se vive en el frabajo y porque me gustal
el servicio y la atencién al cliente.

2Por qué diria usted que su relacién de|
trabajo con su jefe inmediato y sus
compaiieros de ftrabajo es buena?
Porque trabajamos en equipo y existe

¢Cémo considera que seria la empresa
sino se practicaran valores? No estarial
bien porque no se respetarian las normas
de los restaurantes.

2Qué es lo que lo ha hecho permanecer
tantos afios laborando para la empresa?
Creo que me han dado la

de permanecer fanto fiempo aqui
porque si el gerente me encomiendal
una farea yo con gusto la hago y si
puedo hacer més, hago mds.

¢Qué otras se han
la empresa? TP. ADonuts, Pollo Rey y
EOPC

iCudles son las prestaciones que le|
ofrece la empresa? El bono escolar,
diferido, aguinaldo y bono 14

2Cudles son los colores del simbolo de la
empresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

¢Cémo le han estas|

beneficiado
Estas i me|

han permitido construir mi casa y darles|
 mis hijos la oportunidad de estudiar.

¢Estas prestaciones lo motivan a redlizar]
un frabajo de calidad? Si porque estas|
prestaciones nos mofivan a prestar un
mejor servicio a nuestros clientes.

;Qué pasaria si ya no recibe las
prestaciones que le ofrece la
i ia usted

para la misma? Si porque para mi la
empresa es como mi segunda casa

iPor qué razén cree usted que la
empresa para la que labora ofrece estas|

a  sus
Pienso que lo hacen para mofivarnos a
realizar un buen frabajo

(Qué actitudes provoca en usted, las
prestaciones laborales adicionales que|
recibe? Provocan en mi una actitud|
positiva y me sienfo contenta porque sé|
que van a ayudarme para confinuar

;Le interesa trabajar mucho fiempo mas|
en la empresa? ;Por qué? Si porque
quisiera que sus hijos terminaran de
estudiar el coleaio




Sujeto 2

Cédigo 105570
Nombre del enirevistado Eddy Robert Mateo Revolorio
Género Masculino
Edad 32 ahos
Puesto que desempeio Cocinero
el educativo Tercero bdsico
Anos de Experiencia Laboral 10 anos

Misién, Visién, Valores

Compromiso

Responsabilidad

Motivacién

Actitud

Satisfaccion

Conocimiento

Cudles cree usted que son los valores que solicita
la empresa de un colaborador? Infegridad,
responsabilidad, respeto, excelencia

(Ha brindado usted més de su fiempo a Ia
empresa? gPor qué lo ha hecho?Si lo he hecho, y
lo he hecho porque me gusta mi rabajo y me gusta
como me frata la empresa.

;Se siente usted cémodo cuando falta por algunal
emergencia al frabajo? No me senfi comodol
porque es faltar a mis responsabilidades, es comol
faltar a la casa y se siente uno hasta avergonzadol
por no presentarse a frabajar.

;Considera usted importante sentir pasién por el|

rabajo que realiza? Si es importante senfir pasién
porque si a uno no le gusta lo que hace, no logral
tener éxito.

iPor qué cree que fener una aciitud positival
vando realiza su habajo es importante? Es|
importante porque si uno fiene actitud positiva val
més adelante, se sienfe con mds energia y si uno|
es negativo se queda airds y eso es lo que yo no|
quiero quedarme afras, mi deseo es siempre if
adelante, ser el lider.

iPor qué diria usted que su vida ha cambiado)
debido a la empresa para la que labora? Hal
cambiado porque me he enamorado de estar en|
el trabajo, me ha gustado estar aqui y a veces|
prefiero estar aqui que en mi casa y es porque me|
gustan mis labores.

Podria decirme quienes son los propietarios de la|
empresa? Don JIG y DG

Cudles son los valores que usted préctica? Lo
Trabajo en equipo, respeto, yel

Por qué siente usted un compromiso con las fareas
y responsabiiidades que se le asignan en el

servicio al cliente.

No es un sino ya sé lol
que hago y sé que lo fengo que hacer bien, es
parte del dia a dia en el rabajo.

Considera que el frabajo que ha realizado por|
fios es valioso para la empresa?Creo que sif
porque no solamente he realizado un buen frabajo|

Considera usted importante que una persona sea|
capaz de alinearse con los objefivos del grupo of
de la organizacién? ¢por qué? Considero que es|

sino que he a
nuevo ingreso para que aprendan a realizar el
rabajo y a seguir los procesos.

¥ que si se puede lograr, fiene que ser|
con una actitud posiiva porque con negatividad|
nunca van a llegar lejos.

iCree usted que frabajar en equipo lo han|
ayudado en este frabajo? Si me ha ayudado,
launque por el fiempo que tengo de frabajar aqui
me he dado cuenta que muchos restaurantes no|
frabajan en equipo. En el restaurante donde
rabajo  actualmente o mayoria  trabaijal
individualmente y por més que uno frafe del
rabajar en equipo no fodos lo permiten.

iSe sienfe usted orgulloso de laborar para o
empresa? Si me sienfo orgulloso porque a nivel
nacional se sabe que es una gran empresa y es de|
las pocas organizaciones que ofrece buenas|
prestaciones.

;Cuéntos afios cumple la empresa de estar en el
mercado? 40 afios

Por qué cree que el frabajo en equipo es un valor
importante para la empresa para la que labora?
Porque sino se frabaja en equipo unos hacen unal
cosa y ofros hacen ofra. En este frabajo es
necesario trabajar en equipo para que fodo salgal
bien.

¢Consids ve es i i

iCree

usted que la puntualidad es una|
clave para el éxito que ha fenido en|

extra en el restaurante? Si es necesario si, pero de
lo confrario fambién es necesario descansar.

su trabajo? Si porque la impuntualidad ocasional
problemas e incomodidades a fodo el equipo de|
rabajo.

iSe siente usted incémodo cuando falta por
alguna razén a su frabajo? Si me sienfo incémodo,|
porque no es un habito que yo fenga de estar]
faltando.

iCree usted que es sentir y

iSiente orgullo al portar el uniforme de la

energia al realizar su frabajo? Si es indispensable|
sentirse uno con ganas de hacer las cosas bien.

Por qué? Si me sienfo orgulloso,
cuando ando en la calle con el uniforme la gente|
me voltea ver, yo me siento diferente al portar el
uniforme:

4En qué paises sabe que existe la empresa? USA,|
Mexico, Expaiia, Guatemala, El Salvador,
Honduras, Costa Rica

Por qué diria usted que la comunicacién es un
valor que se practica en la empresa? La
comunicacién se préctica en la empresa porque
de lo contrario no se podrian realizar ventas, es un
valor que se practica desde arriba para que todos|
podamos promover los productos y venderios a los
clientes.

LEn qué forma lo han ayudado las capacitaciones
en su trabajo? ¢En qué le gustaria que se le
capacitara? Me han ayudado mucho porque
gracias a las capacitaciones hemos aprendido a
realizar los procesos de la cocina. Me gustaria que
se volviera a capacitar en el servicio al cliente ya
que hay compaiieros que se olvidan de los valores
y el cliente exige este servicio.

¢C

iCuél cree que es la funcién u objetivo
importante del trabajo que usted redliza? Lo
funcién més importante es la atencién al cliente|
ara que el cliente se refire del restaurante|
satisfecho de la atencién que se le dio.

idera que el de que ha
hecho un buen trabajo por parfe de su jefe lo
motiva? Si motiva bastante y anima a dar cada
dia més en el trabajo porque uno sabe que se lof
van areconocer.

1Qué aclitud le ha permilido permanecer mas|
iempo en este trabajo? Una aclifud positiva,
porque siento gusto por lo que hago y por las|
actividades que realizo.

iCree usted que su jefe es un buen lider? si por la|?
forma de expresarse hacia nosotros, no nos frata
mal verbalmente.

iCudles cree que han sido los cambios mds
importantes y significativos que ha pasado la
empresa? Un gran cambio es la expansién que ha
tenido la marca a nivel mundial

Considera que los valores que se practican en la
crgummcmn tienen relacmn con los objetivos que|
e la

4En qué ocasiones ha fallado a su rabajo? He

i porque al i
equipo y comprender St £ metas, se|
logran los objefivos deseados.

a mi frabajo por de

¢C

.Cémo considera que es el aporte que usted hace

idera que su ilidad ha
con el fiempo que llevando trabajando para Ia
No porque se vuelve un hdbito, no|

hermano y por gravedad de salud de mi madre.

considero que sea una responsabilidad, es|
cuestion de habitos.

la empresa ? Considero que ha sido un buen
aporte porque he tratado de hacer mi trabaio lo|
mejor posible y he fratado de formar

:Cudl cree que seria una actitud que no ha

iRedliza usted la mayor parte del fiempo sul
rabajo con gusto? i simpre llego posiivo a hacer

colaboradores de nuevo ingreso, no para que|
hagan su frabajo igual que yo, sino que su frabajo|
sea aun mejor.

que personas confinden en este rabaj
La negatividada y su falta de colaboracién.

i trabajo y mi objetivo diario es hacer un

LEn qué departamentos del pais se encuentra la

trabajo y dar el 100% a la empresa y a las|
personas que nos visitan.

En El Progreso, Chiquimula, Puerfol
Barrios, Pefen, Xela

iConsidera que las normas y poliicas de I
empresa son las adecuadas? i son las adecuadas
porque con base en las normas aprendemos el
respeto enire compaiieros y a realizar el frabaijol
juntos y convivir como se debe.

.De qué forma expresaria la misién y la visién de la
empresa a sus compaiieros de nuevo ingreso? I
vision es hacer de la marca un negocio global. y la
misién es brindar la mejor experiencia de comer
pollo y més en un restaurante de servicio rapido.

1Qué es lo que ha hecho que usted se sienta
cémodo con el ambiente de frabajo que se vive en
la empresa? El respeto y el frato enfre compaiieros
y el frato de los gerentes hacia nosofros.

2Por qué diria usted que su relacién de frabajo con
su jefe inmediato y sus compafieros de frabajo es|
buena?Puedo decir que es buena por la forma en
la que nos fratamos y en como nos expresamos en
el rabajo.

1Cémo considera que seria la empresa sino sel
practicaran valores? Si no existieran valores, Ia
empresa serfa un desastre porque nadie haria
nada por cumplir con los objetivos y la empresa no
seria rentable.

1Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
aiios laborando para la empresa? Por el simple|
hecho de que me ha gustado lo que hago y me he|
senfido bien estando aca.

1Qué ofras empresas se han fusionado a la|
empresa? TP. Adonuts.

iCudles son las prestaciones que le ofrece o
empresa? Aguinaldo, diferido, bonos escolares

iCudles son los colores del simbolo de lal

empresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

.Cémo le han beneficiado estas prestaciones? Me|
han beneficiado bastante porque he logrado|
construir mi casa y para muchas cosas més para
mi casa.

Estas prestaciones lo motivan a realizar un|
trabajo de calidad? Si bastante porque asi como
la empresa nos motiva a nosofros, no le podemos|
quedar mal, asi que el frabajo es de calidad y en|
lagradecimiento porque sabemos que no todas las|
lempresas motivan asi a sus colaboradores.

LQue puxarlu xl ya no recibe las prestaciones que|

empresa?;Continuaria ~ usted!
Iuborundo pum la misma? Si porque aunque
estamos acostumbrados a recibirlas, este frabajo|
nos ha dado mucho y si ya no pudieran
proporcionarlas seria momento de demostrar]
nuestra fidelidad a la empresa.

1Por qué razén cree usted que la empresa para la
que labora ofrece estas prestaciones a sus
s ofiece para mofivarnos a

La:
seguir adelante, es una motivacién muy buena.

1Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Mi acfitud es|
positiva y de felicidad tanto para mi como para mij
familia porque saben que es un dinero exira que
uiilizamos para distraernos.

ile interesa frabajar mucho tiempo mds en la
empresa? ¢Por qué? Si me interesa porque me|
siento bien de frabajar aqui.




Sujeto 3

106743

Lorena Bernarda Perez Ventura

Femenino

23 afos

Mesera

Tercero basico

Afios de Experiencia Laboral

20 afos

Misién, Visién, Valores

Compromiso

Responsabil

Actitud

Satisfaccién

Conocimiento

.Cudles cree usted que son los valores que solicita|
d

resa,
responsable, resp
familia y gracias a mi frabajo la he logrado sac

Ha brindado usted més de su fiempo a la|
empresa? ¢Por qué lo ha hecho? si he dado més|

de mi fiempo y lo he hecho porque me gusta lo

que hago y porque la empresa me ha dado fodol
lo que fengo.

5e siente usted cémodo cuando falta por algunal

mergencia al trabajo?No me senti cémoda,

estaba friste por no estar en mi frabajo porque sé|
que de mi frabajo vive y como.

.Considera usted importante sentr pasién por el
abajo que realiza? Si porque uno debe
lenamorarse de lo que uno hace y debemos dar lo|

mejor de nosofros mismos.

iPor qué cree que fener una actitud positival

e[ cuando reaiiza su rabajo es importante? si me hal

ayudado bastante a compartir con mis demés|
compaiieros y a estar con los demds.

iPor qué diria usted que su vida ha cambiadol

debido o la empresa para la que labora? Hal

cambiado mi vida porque va a ser mi primer

trabajo y serd el Gnico. Me ha ayudado bastante,|

e podido ayudar a las personas que dependen|
mi.

¢Podria decirme quienes son los propietarios de laf
lempresa? Don JJG y DG

2Cudles son los valores que usted préctica? Ser

Por qué siente usted un compromiso con las|
tareas y responsablidades que se le asignan en el

responsable, ser leal y fratar con respeto a todos
los compaiieros.

Porque me siento
la empresa y sé que debo corresponder de hdo
lo que me ha dado y porque me gusta lo que)
hago.

8

iConsidera que el frabajo que ha realizado por
afios es valioso para la empresa?si es valiosol

[porque por las personas antiguas la empresa fiene| ©

muchos aiios de estar en el mercado.

:Considera usted importante que una persona seal
capaz de alinearse con los objefivos del grupo of
de la organizacion? gpor qué? Si porque s
comprendemos las metas y las objetivos de la|
mpresa y los cumplimos podemos permanecer|
mds tiempo en nuestro trabajo y se benefician|
[también nuestras familias

iCree usted que habajar en equipo lo han
ayudado en esfe frabajo? Si me ha ayudadol
bastante a compartir con mis demds companieros|
y a estar con los demds.

iSe sienfe usted orgulloso de laborar para la|
lempresa? Si me siento orgullosa de pertenecer al
una empresa que ha logrado un nombre a nivell
internacional.

:Cudntos afios cumple la empresa de estar en ell
mercado? 40 afios

2Por qué cree que el trabajo en equipo es un valor|
importante para la empresa para la que labe

2|ec

id e es importante. i

iCree usted que la puntualidad es una

Porque frabajando en equipo no solo se benefi
a la empresa sino nos beneficiamos a nosofros, ell
trabajo se nos hace mas facil y el cliente se refir
satisfecho.

xira en el restaurante? Para mi no es exira sino es|
devolverle a la empresa un poco, de todo lo que|
nos ha dado.

herramienta clave para el éxito que ha tenido en|
su trabajo?si hay que ser responsables en todo lo|
que nos asignan.

nfe usted incémodo cuando falta por]
alguna razén a su rabajo? Solamente he faltado
una vez y no sé como me senfiria volviendo a
faltar.

iCree usted que es indispensable sentir y fener]

energia al redlizar su frabajo? Claro que si hay|
que tener energia para hacer lo que hacemos,
ara que fodo nos salga bien y para que|
ransmitamos eso a los demés.

iSiente orgullo al portar el uniforme  de Ia
empresa? zPor qué? Si, me sienfo una persona
mds feliz, esta empresa marcé mi vida.

n qué paises sabe que existe la empresa? En|
zcuuum Costa Rica, El Salvador, USA, Indonesia

iPor qué diria usted que la comunicacién es un
valor que se préctica en la empresa? Porque sin
la la comunicacién no seriamos nada,
unicamente dentro del restaurante con nuestros
compaiieros sino, con nuestros clienes.

3
3

£En qué forma lo han ayudado las capacitaciones
en su frabajo? ;En qué le gustaria que se le
capacitara? Me han ayudado para compartir con
mis compafieros, mis jefes y en mi casa he|
aprendido mucho de las capacitaciones.

.Cudl cree que es la funcién u objetivo mds|
importante del trabajo que usted realiza? La
funcion més importante es atender bien al cliente|
para que se vaya safisfecho y regrese a nosofros.

iConsidera que el reconocimiento de que ha
hecho un buen trabajo por parfe de su jefe lo
motiva? Claro que si, me motiva a seguir adelante
v a luchar dia a dia y a dar lo mejor en mi frabajo.

4Qué actitud le ha permitido permanecer mds|
iempo en este trabajo? Ser positivo y ser leal,

iCree usted que su jefe es un buen lider?Porque
ayuda a las personas que lo necesitan, porque no|
es egoista porque comparte con fodos lo que él|
tiene y nos ha dado mucho a nosofros.

:Cudles cree que han sido los cambios mds|
importantes y significativos que ha pasado lal
lempresa? la empresa ha cambiado mucho para
bien, ha crecido mucho, ha generado bastantes|
fuentes de trabajo y va a seguir creciendo.

iConsidera que los valores que se practican en la
organizacién fienen relacién con los objefivos que|
tiene la empresa?Claro que si porque si nosofros|
somos responsables, somos leales, somos|
puntuales, no solo va a crecer la empresa sino va
a crecer nuestro bolsillo porque vamos a fener|
mayores oportunidades.

En
i
Solamente falté una vez y fue porque fallecié mil
papa.

qué ocasiones ha faltado a su frabajo?|

£Consid ha

jue st
con el tiempo que llevando frabajando para laf

| emeresa? si ha aumentado porque nosofros como) 2
personas aniguas le indicamos al compafero lo|

que hace bien y lo que hace mal y los guiamos en
lo que sabemos.

4Como considera que es el aporte que usted hace
n la empresa ? Considero que es bueno, posiivol
y excelente.

:Cudl cree que seria una acfitud que no ha
permitido que personas confinden en este frabajo?)
Las personas mediocres que no son leales a unal
lempresa que nos da fodo.

¢Realiza usted la mayor parfe del tiempo sy
rabajo con gusto? S fodo el fiempo.

4En qué departamentos del pais se encuentra lal
lempresa? Existe en la mayoria de departamentos|
de Guatemala, Chimaltenango Quetzaltenango,|
Retalhuleu, Mazatenango, Anfigua, Isabal.

iConsidera que las normas y poliicas de Ia
empresa son las adecuadas? i porque no sélo|
nos ayudan para crecer como personas, nil
benefician unicamente la empresa, también
benefician nuestros hogares.

4De qué forma expresaria la mision y la visién de|
la empresa a sus compaiieros de nuevo ingreso?|

la mejor
un|

2Qué es lo que ha hecho que usted se sienta
cémodo con el ambiente de frabajo que se vive|
en la empresa? Me he senfido comoda e me|
gusta lo que hago, me gusta atender Siemg
con carifio y me enamoré de lo que hago.

4Por qué diria usted que su relacion de frabaijol

fodo existe respefo y amabiidad
comparir

.Como comldem que seria la empresa sino se|
es? No estariamos de hablando|
de empresa y seria una empresa quel
mp;damen'e quehmm por su falta de valores.

:Qué es lo que lo ha hecho permanecer fantos
afios laborando para la empresa? Amo lo que|
hago, extrafio cuando no estoy en la empresa, elf
dia que descanso me hace falta estar rabajando.

¢Qué ofras empresas se han fusionado a laf
lempresa? Pollo Rey, Pepsi, TP. Adonuts

iCudles son las prestaciones que le ofrece Ia
empresa?Aguinaldo, bonificacién, horas extras y
estabiidad.

sCudles son los colores del simbolo de laf

lempresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

4Como le han beneficiado estas prestaciones?
Estas prestaciones me han beneficiado muchol
porque he podido pagar los estudios de mis hijos.

¢Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaijo|
de calidad? Si porque yo sé que de mi frabajo
depende mucha genfe a la que yo fengo que
ayudar.

LQue pumnu si ya no recibe las plesmclones que|
le la empvemuconnnuanu
Iabomndo para la misma? naba,unau
para la empresa porque yo amo mi hub

por qué razén cree usted que la empresa para ol
que labora ofrece estas prestaciones a sus
colabomdoms’ or nosotros  somos
importantes para la empresa y nuestro trabajo nos
da crecimiento a ellos y @ nosofros

Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones
laborales adicionales que recibe?  Actitudes
positivas y de mofivacion para seguir adelante
porque son de bastante beneficios a para todos
los que trabajamos para la empresa.

ile inferesa trabajar mucho tiempo mds en Ia
empresa? sPor qué? Si me gustaria seguir
rabajando muchos afios para ayudar o mis|
compaiieros de nuevo ingreso y para que Ia

lempresa continue creciendo,




Sujeto 4

Cédigo 102796

Nombre del entrevistado Irma Elizabeth Flores Bdmaca
Género Femenino

Edad 39 afos

Puesto que ] Mesera

Nivel educativo Bachiller en Ciencias y Lefras
Anos de Experiencia Laboral 10 afos

Misién, Visién, Valores

Compromiso

Responsabilidad

Motivacién

Actitud

Satistaccién

Conocimiento

4Cudles cree usted que son los valores que solicital
la empresa de un colaborador? Responsabilidad|
ante fodo, respeto para fodos, Integridad |
excelencia

:Ha brindado usted més de su fiempo a o
lempresa? ¢Por qué lo ha hecho? Muchas veces lo|
e hecho y mis gerentes se han dado cuental

porque tengo mi familia y gracias a mi frabajo laf ¥

he logrado sacar adelante.

25e siente usted cémodo cuando falta por algunal
lemergencia al frabajo? Nunca he faltado. Pero sé|
e si me senfiria incémoda faltando por esa
razén lo evito.

¢Considera usted importante senfir pasién por el
rabajo que realiza? Si es imporfante paral
safistacer al cliente porque sino lo hago con gustol
el cliente se da cuenta y se refira insatisfecho.
Para mi la empresa es mi pasién y me gusta mi
rabajo.

zPor qué cree que tener una actitud positival
cuando realiza su frabajo es importante? Es
importante porque la actitud que yo fenga en el
rabajo la proyecto con mis clientes y mis
[compaferos.

¢Por qué diria usted que su vida ha cambiadol
debido a la empresa para la que labora? Mi vida o
[cambiado bastante porque con anterioridad fuve|
mi negocio propio y en ese lugar yo vi violencia|
Esta empresa cambié mi vida porque he podidol
sacar adelante a mis hijos.

Podria decime quienes son los propietarios de la|
lempresa? Don 11G y DG

4Cudles son los valores que usted préctica? La|
Responsabilidad, la colaboracién

2Por qué siente usted un compromiso con las|
tareas y responsabilidades que se le asignan en el
restaurante? No siento obligada con mi frabaijo,
me gusta lo que hago y aprecio mi frabajo. Infenté|
ingresar a la empresa desde que fengo 16 afios y|
lo logré 15 afios despues asi que lo que hago, lo|
hago con satisfaccién

iConsidera que el trabajo que ha realizado porf

afios es valioso para la empresa?si porque doy lof*

mejor de mi siempre en mi frabajo.

¢Considera usted importante que una persona sea|
capaz de alinearse con los objefivos del grupo of
de la organizacién? ¢por qué? Si considero que es|
importante y que las capacitaciones ayudan|
bastante a que el colaborador enfienda cuales|
s0n los objefivos de la empresa.

iCree usted que trabajar en equipo lo han|
yudado en este trabajo? Si me han ayudado
porque es mas facil la atencién al cliente si nos|
dividimos para realizar el frabajo que si nos|
[comportamos autosuficientes. El servicio es més|
rapido cuando todos estamos dispuestos a servir qf
un mismo cliente con excelencia.

z5e siente usted orgulloso de laborar para Ia|
lempresa? Si me siento orgullosa porque para mi

trabajar aqui es un sueio hecho realidad, esto eral’

lo que yo deseaba y lo logré y lo hago con|
satistaccién.

Cuntos afios cumple la empresa de estar en el
mercado? 40 afios

1Por qué cree que el frabajo en equipo es un valor|
importante para la empresa para la que labora?)
E tabajo en equipo es importante paral
(complacer al cliente, porque sino frabajamos en|
lequipo al cliente no le llega su pedido y lo que &I
necesita a fiempo.

4Considera que es importante permanecer fiempo|
extra en el restaurante? i el restaurante necesita|
de la colaboracién claro que si y lo hago con|
gusto.

iCree usted que la puntualidad es ungl
herramienta clave para el éxito que ha tenido en|
su trabajo?Si porque nuestros clientes nos esperan|
y sino llegamos a fiempo el cliente se desesperal
Por tener la cualidad de la puntualidad me han|
asignado més responsabilidades que realizo con|
gusto.

iSe siente usted incémodo cuando falta por
alguna razén a su trabajo? En los 10 afios de|
rabajo nunca he faltado.

iCree usted que es indispensable sentir y tener|
energia ol realizar su frabajo? Si porque nol
tenemos energia no rendimos y no realizamos un|
buen frabajo.

zSiente orgullo ol porfar el uniforme de Ia|
lempresa? gPor qué? Si me siento orgullosa hastal
me gusta lucirlo en la calle y me siento especiall
por la oportunidad que fengo de trabajo.

LEn qué paises sabe que existe la empresa? Asia|
USA, China, El Salvador, Honduras.

Por qué diria usted que la comunicacién es un|
valor que se préctica en la empresa? Pienso que|
la comunicacién se practica en la empresal
porque sino fuera asi, el cliente no regresaria =

£En qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su trabajo? 4En qué le gustaria que se le|
Nos

la i del servicio.la
muy imporfante porque asi sabemos lo que o
cliente necesita, aunque el cliente no esté en|
nuestra drea si el cliente nos necesita tenemos|
que comunicamos para que al cliente le llegue lo|
que el solicita.

han ayudado porque a saber]
comunicarnos = desemvolvernos con los clienes
me gustaria que se capacitara o los|
et @ i ingreso sobre el frabajol
en equipo.

iConsidera que el reconocimiento de que he
un

4Cuél cree que es la funcién u objefivo
importante del rabajo que usted realiza? Afender|
a los clientes.

af
ven frabajo por parte de su jefe lo
mofiva? Bastante, muchas veces me he sentidol
muy mofivada por parte de los fres gerentes y lo|
coordinadora.

:Qué acitud le ha permilido permanecer més|
iempo en este frabajo? una aclifud positiva, de|
servicio, de colaboracién y respeto.

¢Cree usted que su jefe es un buen lider? Si porque|
es muy responsable y nos apoya.

iCuéles cree que han sido los cambios mas|
importantes y significativos que ha pasado Ia|
lempresa? nuevos productos cuando inicié la pizal
y todos los productos de esa marca fue algo muy|
bonito porque no nos dedicabamos unicamente af
la venta del producto bésico. La empresa se hal
confinuado expandiendo.

Considera que los valores que se practican en la|
organizacién tienen relacién con los objetivos que|
tiene la empresa?si los valores y los objefivos de la|
organizacién si  tienen relacién porque fodos|
estamos aqui por un objetivo y sin los valores, los|
objefivos no podrian cumplirse. Debemos. d
enfocar nuestros valores al cliente externo |
también al infemo para que fodo funcione.

4En qué ocasiones ha fallado a su trabajo? En|
ninguna ocasién he faltado a mi frabajo. Lievo 10|

| afios de trabajo y nunca he faltado.

¢Considera que su responsabilidad ha aumentado|
con el tiempo que llevando Omba]undo para la
lempresa? Mi

.

el fiempo que he |mba]ado aqul ya que lof
confianza que fiene en mi de que voy a colaborar
con las funciones de la empresa cuando me lo|
soliciten y que el frabajo serd bien hecho, es unal
gran responsabilidad.

considera que es el aporte que usted hace
en la empresa ? Yo plenso que es un aporte|
lgrande porque lo hago con amor y porque doy el
100% cuando estoy en el restaurante.

:Cudl cree que seria una actitid que no hal
permitido que personas confinien en este frabajo?)
Una actitud negativa, el no prestar la afencién que|
se merece el cliente, el no querer prestar el
servicio.

iRealiza usted la mayor parfe del fiempo sy
rabajo con gusto? Siempre, siento safisfaccién|
por el frabajo que realizo y al terminar mi furno me|
refiro franquila por el frabajo que realicé.

LEn qué departamentos del pais se encuentra la|
lempresa? En Puerto Barrios, Escuintla, San Marcos)
Pefen

iConsidera que las normas y poliicas de ol
lempresa son las adecuadas? Si son adecuadas|
porque sino existieran las normas fodos harian lo|
que quisieran, no habria respeto y los restaurantes|
no funcionarian.

2De qué forma expresaria la misién y la visién de|
la empresa a sus compafieros de nuevo ingreso?)
la mision es que brindemos la mejor experiencial
de comer comida rapida y la visién es que|
lhagamos de la marca un negocio global.

2Qué es lo que ha hecho que usted se siental
cémodo con el ambiente de trabajo que se vive|
en la empresa? Lo que ha hecho que me siental
(c6moda es que amo mi frabajo y lo que hago. La|
relacién con mis clientes y mis compafieros han|
influido bastante en que yo me sienta cémoda en|
mi frabajo.

2Por qué diria usted que su relacién de Hrabajol
con su jefe inmediato y sus companeros de|
rabajo es buena? Mi relacién de frabajo con mis|
(compafieros y superiores es buena porque inicia|
por mi colaboracién y mi compromiso hacia los|
demés y con mi trabajo porque me gusta lo que|
hago.

.Cémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? Yo pienso que fodo seria|
negativo y atenderiamos mal al cliente.

Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
afos laborando para la empreso"Poro mi 'robomr

iQué ofras empresas se han fusionado a lal

aqui se ha en parte i TP. Adonuts.

vida, esta es mi pasién.

¢Cudles son las prestaciones que le ofrece Ia| . .

P C % Cudles son los colores del simbolo de Ia|

lempresa? Igss, Irira, indemnizacién universal, bono|

escolar, bono 14, aguinaldo y diferido.

lempresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

4Cémo le han beneficiado estas prestaciones?)
Estas prestaciones me han beneficiado muchol
porque he podido pagar los estudios de mis hijos.

¢Estas prestaciones lo motivan a realizar un trabajo|
de calidad? Si me mofiva porque mientras yol
realice un frabajo de calidad sé que podré
mantener mi frabajo.

:Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le offece la empresa?;Continuaria usted|
laborande  para la misma?  Si  confinuarial
rabajando aunque afectaria nuesira economial
pero lo seguiria haciendo con gusto.

| iPor qué razén cree usted que la empresa para la|
que labora ofrece estas prestaciones a sus|
colaboradores? Para mofivar al personal

:Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Provocan en mi
actitudes positivas, mis superiores saben que|
siempre he sido de actitudes positivas.

iLe interesa trabajar mucho fiempo més en Ia|
lempresa? gPor qué? Si me inferesa continuarl
rabajando mucho tiempo més en la empresa,
hasta que Dios me lo permita por mis hijos paral

tener una vida mejor.
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Cudles cree usted que son los valores que solicita|
la empresa de un_colaborador? Infegridad,
respeto, excel

iHa brindado usted mds de su fiempo a Ia
empresa? ¢Por qué lo ha hecho? Si he dadol
bastante de mi fiempo y lo hago porque Ia
empresa me ha dado mucho y doy més cuandol
me lo solicitan. Cuando ingresé a frabajar no feni

;S siente usted cémodo cuando falta por alguna
emergencia al frabajo?No he faltado pero sé que

nada y todo lo que fengo ahora es gracias all
trabajo que he realizado en la empresa.

pero he estado bien de salud y no
he necesitado faltar.

.Considera usted importante senfir pasién por el

que hace lo hace bien y yo siento pasién por el

iPor qué cree que fener una acfitud positiva
cuando realiza su frabajo es importante? Es
imporfante porque uno fransmite a sus demés

trabajo que realizo.

ese posifivismo para que fodos
hagamos un buen frabajo.

iPor qué diria usted que su vida ha cambiadol
debido a la empresa para la que labora? Pues mil
vida cambié para bien porque soy una persona
diferente porque cuando ingresé a la empresa
tenia  una  vision  diferente  fenia ofras|
responsabilidades. Aqui aprendi a ser responsable|
porque he fenido lideres muy buenos que me han|
ensefiado a ver la vida de diferente manera.

iPodria decirme quienes son los propietar
lempresa? Don JIG y DG

Cudles son los valores que usted practica? Lol
lealtad a la empresa, Responsabilidad porque me|
presents a mi frabajo 15 min anfes, el respetol
porque me comunico con mis compaeros
respetuosamente excelencia porque realizao un|
buen trabajo nosotros dependemos de los cientes|
y debemos de fener empatia .

iPor qué siente usted un compromiso con las|
tareas y responsabilidades que se le asignan en ell
restaurante? Porque la empresa es lider y fodo lo|
que se le asigna a uno es una gran

ad porque lo que buscamos es Ia

de las bases que nos comprometen a realizar un
buen frabajo.

Considera que el frabajo que ha redlizado por
afios es valioso para la empresa?si porque han
tomado en cuenta la responsabilidad que h
expresado  haciendo un  buen frabajo
permiiendome entrenar en un nuevo puesto.

Considera usted importante que una persona sea
capaz de alinearse con los objefivos del grupo of
de la organizacién? zpor qué? Si es importante, en
el caso de un colaborador nuevo es un poco dificil
porque es bastante informacién pero i los|
colaboradores antiguos apoyamos en el procesol
de enfrenamiento se les facilta entender los|
objetivos del restaurante y de la organizacién.

iCree usted que frabajar en equipo lo han
ayudado en este trabajo? i bastante porque

'l cuando trabaja en equipo siente el apoyo de sus|

compaiieros y uno fambién apoya cuando el
equipo lo necesita

ise siente usted orgulloso de laborar para la
lempresa? si me siento orgullosa porque cuandol
voy en la calle la gente reconoce la marca y|
quisieran frabajar en la G R &
lempresa lider a nivel mun

Cuéntos afios cumple la empresa de estar en ell
mercado? 40 afios

Por qué cree que el rabajo en equipo es un valor
importante para la empresa para la que labora?|
El frabajo en equipo es imporfante porque el
resultado final de este frabajo siempre es ell
cliente, si no se realiza un buen trabajo en equipol
no se logra safisfacer las necesidades del cliente.

Considera que es importante permanecer fiempol
exira en el restaurante? i es importante porque|
por ejemplo a veces se necesita profundizar en I
limpieza y si nos lo piden siempre colaboramos.

iCree usted que la puntudiidad es ung
herramienta clave para el éxito que ha tenido en
su frabajo?si, la puntualidad es una de las cosas
que todo frabajador debe fener y es algo que|
todos debemos de practicar en la empresa.

iSe siente usted incémodo cuando falta por
alguna razén a su rabajo? Nunca he faltado pero|
s que me senfiria incomoda no presentandome a
mi rabajo.

iCree usted que es indispensable sentir y tener|
energia al realizar su frabajo? i porque si uno no
ne energia se presenta sin ganas de frabajar y|
el frabajo lo hace mal y el perjudicado siempre es
el cliente.

iSiente orgullo al portar el uniforme de la
lempresa? ¢Por qué? Si porque incluso los
reconocen la marca y nos ven con el uniforme y|
dicen que quieren visitar los restaurantes.

3

2| ¢En qué paises sabe que existe la empresa? En|
*|Espaia, USA, China, Centro America, Mexico,|
Panama.

4Por qué diria usted que la comunicacién es un
valor que se préctica en la empresa? Porque estal

e
clientes y en que forma debo safisfacerlas.

£En qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su trabajo? ¢En qué le gustaria que se le]
capacitara? Me han ayudado a mofivarme para
seguir haciendo un buen frabajo, para hacer las
tareas siempre con agrado. y me gustaria que se|
reforzara la atencién y el servicio al cliente.

iCuél cree que es la funcién u objefivo més
importante del frabajo que usted realiza? El
objetivo es safisfacer a nuestros clientes para que|
ellos regresen.

,‘,Ccmsidew que el reconocimiento de que ha
hecho un buen frabajo por parfe de su jefe Io|
G porque varias veces me|
han felicitado por mi colaboracién y mi frabajo.

JQué acMud le ha permitido e mas

trabajo? La actitud positiva, fomarl
respon: R o ) (o e
:olubnmv con la empresa y brindar siemple un|
buen servicio.

iCuéles cree que han sido los camblos mds
importantes y significativos que ha pasado Ia

‘Cree usled que su jefe es un buen lider?Si
rigir las reglas en el restaurante y que|
o geme haga su rabajo con entusiasmo

Ha crecido mucho porque antes sélo se|
vendia el producto basico y desayunos sencillos

ahora pues se venden desayunos complefos y
diferentes formas de comer el producto bésico y
hay variedad. Ha crecido a nivel mundial.

Considera que los valores que se practican en Ia|
organizacién fienen relacion con los objetivos quel
tiene la empresa? Si fienen relacién porque al
través de los valores que se prdctican, la empresal
gana que el cliente regrese y lo que la empresal
quiere es tener mds clientes y a fravés de los|
valores se obfienen més ventas.

i

:Cémo considera que es el aporfe que usted hace|
la empresa ? Considero que es importante|

4En qué ocasiones ha faltado a su frabajo? no he|
faltado a mi frabajo, sélo en periodo pre y post]
parto.

C: que su ha
con el tiempo que llevando trabajando para I
empresa? Si bastante porque siempre esperan que
mi frabajo sea bueno por el fiempo que llevo
rabajando.

porque no solamente ayuda a una persona sino af
varias, pienso que el aporte de cada uno e:
importante porque cuando alguien falta se nota
que el frabajo se acumula y se genera mall
servicio.

iCudl cree que seria una aclitud que no ha
permitido que personas continGen en esfe frabajo?
las personas negativas, pesimistas y que no estan
dispuestas a seguir los valores de la empresa,
como la puntualidad.

iRedliza usted la mayor parfe del fiempo sul
rabajo con gusto? Sifodo el tiempo.

LEn qQué departamentos del pais se encuentra Ia
mpresa?  En Quenowenango, Escuintia,
coavepeque, Antigua, Salamé, Cobdr

Considera que las normas y politicas de Ia|
lempresa son las adecuadas? Si porque  sinol
hubieran normas vendriamos farde al frabajo y las
politicas propician un buen ambiente de frabaiol
que hacen que el cliente se sienta cémodo.

4De qué forma expresaria la mision y la vision de
lu empresa a sus compaiieros de nuevo ingreso?|
es cliente la mejor

producto en un|
ion es tener|

una marca lider a nivel mundial.

2Qué es lo que ha hecho que usted se siental
[c6modo con el ambiente de frabajo que se vive|
en la empresa? Lo primero es que siento gusto porl
el frabajo que desempeio directamente con el
cliente, las prestaciones que ofrece la empresa, el
ambiente de frabajo y conocer a los clientes.

Por qué diria usted que su relacién de frabajol
con su jefe inmediato y sus compafieros def
frabajo es buena? Mi relacién de frabajo con mis|
[compaiieros y superiores es buena porque iniciaf
por mi colaboracién y mi compromiso hacia los|
[demds y con mi frabajo porque me gusta lo que|
hago.

4Cémo considera que seria la empresa sino se|
valores? Pienso que no

un buen Drahajo.

4Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
afios laborando para la empresa?He permanecidol
aqui por mi forma de trabajar porque cuento con|
las cualidades que la empresa requiere para
realizar un el frabajo y porque me han fratadol
bien.

1Qué ofras empresas se han fusionado a Ia
empresa? TP. Pepsi, ADonuts y Pollo Rey.

:Cudles son las prestaciones que le ofrece I
empresa? Institvto que  permite  confinuarf
estudiando, aguinaldo, diferido, la canasta, bonos|
escolares.

iCudles son los colores del simbolo de Ia
lempresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

:Cmo le han beneficiado estas prestaciones? E|
bono escolar nos ayuda para comprar ufiles paral

4Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaijol
de calidad? Si porque nos mofivan a realizar un|
buen frabajo y a seguir adelante, a frabajar en|
equipo y a crear un ambiente de frabajo bonifo.

4Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le ofrece la empresa?;Confinuaria  usted
laborando  para la misma?  Si confinuaria

porque el frabajo que realizo lo hagol
porque me gusta y si por alguna razén la empresal
quita  estas  prestaciones, yo  confinuaria
rabajando.

¢Por qué razén cree usted que la empresa para lal
que labora ofrece estas prestaciones a susf
colaboradores? Para mofivar al personal y para
que realicemos un buen frabaijo.

1Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe?  Provoca
actitudes de motivacion, de opfimismo y de hacer|
las cosas bien.

iLe inferesa trabajar mucho fiempo més en la
lempresa? zPor qué? Si me interesa confinuarf
frabajando mucho tiempo mas, porque es una
buena empresa, pagan bien y quiero seguir
lapoyando a mis hijos. Pienso seguir frabajando enf
la empresa hasta que decidan que mis servicios|
ya no son buenos.




Sujeto 6

Cédigo 106949

Nombre del entrevistado Olga Marina Pereira Gordillo
Género Femenino

Edad 39 aios

Puesto que desempefio Mesera

Perito Contador
Afios de Experiencia Laboral 11 afos

Compromiso

Responsabiidad

Motivacién

Actitud

safisfaccién

Cuéles cree usted que son los valores que solicita|
la empresa de un colaborador? responsabilidad,|
integridad, respeto y excelencia.

:Ha brindado usted mds de su fiempo a la
lempresa? ¢Por qué lo ha hecho? i lo he hecho y|
lo he hecho porque me gusta, por compartil
porque al colaborar en fiempos extra

;e siente usted cémodo cuando falta por alguna
amargenclu al tabajo?No me siento cémodal
ecto a mis e el

que serd mutuo de parte del gerente cuando unof
lo necesite y a veces no lo apoyan a uno pero me
siento bien porque quiero mi frabajo porque me
ha permiido salir adelante.

para que
cliente no no'e que hago falta yo, mis compafieros|

deben de hacer su frabajo y el mio, realizando el
servicio completo.

:Considera usted importante sentir pasién por elf
rabajo que realiza? Si es necesario querer y quef
guste a uno su trabajo para que las cosas|
slempre salgan bien y se eviten problemas.

®

iPor qué cree que fener una actitud posttival
cuando realiza su frabajo es Importante? Es
importante porque sino estamos  dispuestos q
colaborar y @ dar de nosofros, salen mal las cosas

la forma en la que hago es mi frabajo es|
positivamente.

cPor qué diria usted que su vida ha cambiadolf
debido a la empresa para la que labora? Porquef
por mi frabajo logré hacer mi casa, el segundol
nivel, visto a mis hijos, mantengo a mi mamd.

iPodria decirme quienes son los propietarios de Ia
empresa? Don JJG y DG

iCudles son los valores que usted préctica?
practico los mismos que la empresa requiere]
porque al practicar estos valores somos mejores|
peronas

iPor qué siente usted un compromiso con las
tareas y responsabilidades que se le asignan en el
restaurante? Porque asi como a mi me apoyan|
siento que debo de responder con calidad dej
trabajo y mi responsabilidad.

Considera que el frabajo que ha realizado P

Considera usted importante que una persona sea|
<apaz de alinearse con los objefivos el grupo of
la por qué? Si plenso que es|

aiios es valioso para la
porque he hecho lo mejor que he podido y Pomue
los clientes me han agradecido el buen servicio, Iq|
oponién del cliente es bastante importante.

Inecesario que sea capaz la persona, creo que o
que ayuda bastante para lograr esm, son las|
platicas  para Ile var cabo todos los|

g

la me]or manera y asi se|
cumpla con los obleﬂvos de la empresa.

iCree usted que tabajar en equipo o han|
ayudado en este frabajo? Si, el rabajo en equipo
es lo mds importante porque logramos tener lal
confianza para covreglrnos y mejorar en los]
procesos que hacemos mal, ademds de quel
[damos un mejor sevvlclo.

53

z5e siente usted orgulloso de laborar para la
lempresa? Si me siento orgullosa de pertenecer al
esta empresa y ando con mi logo de frente.

4Cudntos afios cumple la empresa de estar en ell
mercado? 40 afios

Por qué cree que el rabajo en equipo es un valor
importante para la empresa para la que labora?|
Porque la unién hace la fuerza y mienfras max
comunicacion hay salen mejor las cosas y si fodos|
reaiizan su frabajo individualmente no salen las|
cosas bien, lo he comprobado.

Considera que es importante permanecer fiempol
exira en el restaurante? Hay momentos que son
necesarios porque fal vez por el movimiento dell
restaurante no nos ha dado tiempo de hacer las
cosas en el horario, es necesario que nos
quedemos a hacer lo que hizo falta.

iCree usted que la puntudiidad es ung
herramienta clave para el éxito que ha tenido en
su frabajo? Si es una herramienta clave para mi
rabajo.

iSe siente usted incémodo cuando falta por
alguna razén a su frabajo? Si me siento incémoda.

iCree usted que es indispensable sentir y tener|
energia al realizar su frabajo? Si, tenemos que ser
fuertes y transmitir energia para que podamos|
hacer un buen frabajo en equipo.

iSiente orgullo al el uniforme de la|
lempresa? gPor qué? Si,

portar el uniforme y el logo de la empresa.

portar

me siento orgullosa de| %!

En qué paises sabe que existe la empresa? En)
Espaiia, China, Centro America

Por qué diria usted que la comunicaciér
valor que se préctica en la empresa? Porque enfre|
mayor comunicacién hay salen mejor las cosas,
es como una relacién, sino hay comunicacion unol
no sabe que va a pasar y no es capaz de|
nsmific informacién.

4En qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su trabajo? ¢En qué le gustaria que se le]
capacitara? Me han ayudado a recordar como se|
deben de llevar a cabo los procedimi
gustaria que se me recordara el procedimiento
servir la mesa, ya que con el paso del fiempo y de
hacer las cosas rapidamente se le olvida a uno|
hacerlo comectamente.

iCudl cree que es la

n lo que hago para que el
el fenta safitecho y me sienfa bien yo conmigo|
misma de que hice el frabajo bien hecho.

fu objefivo més|l 3"
q :mponume del frabajo que usled reahxa? Que

,,Ccms.dem que el re

lento de que hal
n buen frabajo por parte de su jefe lof
motiva? Si, sera muy bueno que lo reconocieran
porque muchas veces ni los gerentes hacen lo que|
uno hace, pero pienso que se han ahorrado el
reconocer nuestro frabaijo.

1Qué actitud le ha permitido permanecer mds
llempu en este frabajo? Una acfitud posiiva y el
s, el saber que si yo hago un buen|
vabelo voy a lograr permanecer en &l
Imantendré bien a mi fami

nso que
y|oportunidad de expresamos més y escuchar, creo

iCree usted que su jefe es un buen lider?Pienso|

que como seres humanos tenemos cosas buenas |

cosas malas y mi jefe fiene cosas buenas y nol
osas malas, o

que las cosas serian diferentes. He tenido gerentes|
que se han fomado un poco de su fiempo para
escuchamos y él también deberia de hacerlo.

LCques cree que han sido los cambios mds

importantes y significafivos que ha pasado I
empresu? Tenemos més variedad de productos y|
diversas formas de para ofrecerlo.

Considera que los valores que se practican en la|

tiene la empresa? Si son fundamentales para el
éxito de la empresa, para que nosotros nos|
infamos  bien, frabajemos agusto y eso lo|
podamos fransmitir al cliente.

organizacién tienen relacién con los objetivos que|

i

¢En qué ocasiones ha faltado a su frabajo? He|

mi
ltima fue porque me estaban extorcionando y|
lamenazaron con dafiar a mi fam

e abiidad a
U porque el nempo que llevo umbu.ando Ileva

ha

con el hempo que levando frabajando =2 taf "
a?

esar o que la respons: ental

consigo que ya sé como se hacen las cosas, en
vez de equivocarme debo de hacerlas mejor.

£Cémo considera que es el aporte que usted hacel
e :

mejor, he puesto fodo de mi parte porque he|
recibido mucho de la empresa.

|
iCudl cree que seria una actitud

que no ha
permiido que personas contingen en esfe frabajo?
El no ser respm\suble, faltar a su frabajo y pelear|
por pequefieces.

iRealiza usted la mayor parfe del fiempo sul
rabajo con gusto? Si, siempre ando confenta
porque me gusta mucho mi frabajo.

iEn qué deparfamentos del pais se encuentra Ia
empresa? En Quiche, Anfigua, Quetzaitenango,
Solold.

iConsidera que las normas y politicas de Io

son las adecuadas? Si porque de
existir estas normas cada colaborador haria lo que
quisiera y para que la empresa tenga éxito todol
debe de llevar un orden.

De qué forma expresaria la mision y la vision de|
la empresa a sus compafieros de nuevo ingreso?)

la vision es fener una marca lider  nivel mundial y|
la mision es brindarle al cliente la mejor
experiencia de comer el producto en un|

restaurante de comida répida.

4Qué es lo que ha hecho que usted se siental
[comodo con el ambiente de frabajo que se vive|
en la empresa? La forma en que algunos nos|
hacen sentir mas comodo en el frabajo, el apoyol
que nos dan. Los clientes también nos hacen senti
satisfechos después del servicio que se les da.

Por qué diria usted que su relacién de frabaiol
con su jefe inmediato y sus compaieros del
rabajo es buena? Es depende del gerente porque|
hay gerentes que transmiten su opfimismo y hay|
gerentes que no, y la actitd negativa I
transmiten y nos ponen nerviosos

4Cémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? La empresa seria un desasire|
porque por ejemplo sino existiera respeto entre|
nosofros no podriamos trabajar juntos y se daria|
una mala imagen de la marca.

4Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
afios laborando para la empresa? Mi trabajo, mil
responsabilidad me gusta, no me gusta faltar nif
venir tarde porque valoro mi frabao y sé que sino|
sigo las normas puedo ser despedida y sé que|
gracias a mi frabajo he salido adelante.

1Qué ofras empresas se han fusionado a Ia
empresa? TP, Adonuts.

Cudles son las prestaciones que le ofrece la
lempresa? Bonos escolares, que los empleados ol
reciben en ofras empresas, el doble aguinaldol
que es para mis hijos.

iCudles son los colores del simbolo de Ia
empresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

4Cémo le han beneficiado estas prestaciones? He|
podido construir mi casa, he comido, han comidol
ljos y estoy bien por mi frabajo.

¢Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaijol
de calidad? Si me motivan a seguir adelante y a
hacer bien mi rabajo.

¢Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones quef
le ofrece la empresa?;Continuaria  usted
laborando para la misma? Son muy uiles los|
prestaciones pero si las quitaran, seguiria en mi
frabajo porque me gusta lo que hago y lof
necesito.

2Por qué razén cree usted que la empresa para la
que labora ofrece estas prestaciones a sus|
colaboradores? Pienso que es porque con estos|
regalos quieren agradecernos el trabajo que|
hacemos.

1Qué actitudes provoca en usted, las
laborales adicionales que recibe?  Actitud de|
agradecimiento porque la empresa me da muchol
y quiero mucho mi trabajo.

iLe inferesa trabajar mucho fiempo més en la
lempresa? ¢Por qué? Si, yo no quisiera que llegara
el dia en que me tengo que ir porque mi trabaijo es
mi segundo hogar, mis jefes y mis comparieros son|
mi segunda famiia en ellos sienfo apoyo y la|
lempresa me ha dado tanto que no quisiera quef
llegara ese dia y por eso tato portarme siempref
bien.




Sujeto 7

Cédigo 103046

Nombre del enfrevistado Blanca Ruano Garcia
Género Femenino

Edad 48 afos

Puesto que desempeio Mesera

Nivel educativo Primero bdsico

Anos de Experiencia Laboral 31 anos

Compromiso

Responsabilidad

Motivacién

Actitud

Satisfaccién

Conocimiento

.Cudles cree usted que son los valores que

iHa brindado usted més de su tiempo a la|

4Por qué lo ha hecho? Si lo he hecho

la empresa de un colaborador? Infegridad,|
responsabilidad, respeto y excelencia.

la empresa se lo merece, cuando me han|
pedido que vaya a entrenar personal nuevo lo he|
hecho y cuando ha habido personal nuevo en el

me quedo después de mi turno y los|
nfreno en lo que yo sé.

5e siente usted cémodo cuando falta por algunal
ia al frabajo?la verdad no, me hace

falta venir a frabajar a veces me he venido
enferma y me he fenido que ir al doctor.

iConsidera usted importante sentir pasién por el
trabajo que realiza? i porque sino sinfiera uno|
[amor el frabajo, no lo haria como uno lo hace

iPor qué cree que fener una actifud positival
cuando realiza su frabajo es Imporfante? Es|

porque sino estamos dispuestos |
colaborar y a dar de nosotros, salen mal las cosas y
la forma en la que hago es mi trabajo es
positivamente.

iPor qué diria usted que su vida ha cambiadol
debido a la empresa para la que labora? H
cambiado para bien porque tengo un compromiso
y eso hace que mi hogar esté bien, si sale todo bien|
en el trabajo también mi familia va a estar bien.

o PP . et
19 ;Podria decirme quienes son los propietarios de la|

lempresa? Don JIG y DG

Cudles son los valores que usted préctica? Trabajo

4Por qué siente usted un compromiso con las fareas|
y responsabilidades que se le asignan en el

en equipo,

Es mi trabajo y lo respeto y tengo que|
hacerlo lo mejor, para que fodo me salga bien.

iConsidera que el frabajo que ha realizado por|
afios es valioso para la empresa? Yo pienso que si
porque por eso estoy aqui, por eso he estado tantos
afios.

Considera usted importante que una persona seal
capaz de alinearse con los objetivos del grupo o de|
la organizacién? ¢por qué? Si es imporfante|
entender los objetivos de la empresa y los objetivos
de cada puesto porque de lo confrario no sel
pueden cumplir.

iCree usted que frabajar en equipo lo han|
layudado en este trabajo? Si, el frabajo en equipol
es lo més importante porque logramos tener la|
confianza para corregimos y mejorar en los
procesos que hacemos mal, ademds de que|
|damos un mejor servicio.

i5e siente usted orgulloso de laborar para ol
lempresa? Si me siento orgullosa de frabajar en|
una empresa de prestigio.

Cuéntos afios cumple la empresa de estar en el
mercado? 40 afios

1Por qué cree que el trabajo en equipo es un valor
importante para la empresa para la que labora?
Porque frabajando en equipo todo sale bien, las|®
ordenes van a salir como deben de ser, nuestros
clientes se van a ir safisfechos y no van a haber
quejas de producto que no se enfregé a fiempo.

:Considera que es importante permanecer fiempo
extra en el restaurante? Si considero que es

como cuando hay

iCree usted que la puniualidad es una
herramienta clave para el éxito que ha tenido en su

que necesitan que uno les explique algo, yo me
quedo.

sila lidad es clave porque si llegol
tarde me regafian y como no me gusta que me
regafien me preocupo por venir temprano.

iSe sienfe usted incémodo cuando falta por]
alguna razén a su frabajo? Si me siento incémoda
cuando falto a mi frabajo.

iCree usted que es indispensable senfir y fener|
energia al realizar su frabajo? Si, tenemos que ser
fuertes y fransmitic energia para que podamos
hacer un buen frabajo en equipo.

siente orgullo al portar el uniforme de la empresa?
2Por qué? Si, siempre me ha gustado el uniforme y|
me sienfo orgullosa de poder ser parte de la
lempresa.

En qué paises sabe que existe la empresa? En
Ecuador, USA, Panamé, Cuba.

iPor qué diria usted que la comunicacién es un
valor que se précfica en la empresa? Porque
rabajando  en  comunicacién no  tenemo:
problemas de quejas, nireclamos, los clientes no se|
molestan.

4En qué forma lo han ayudado las capacitaciones
en su trabajo? (En qué le gustaria que se le

iCuél cree que es la funcién u_ objefivo mas|

s| A
aprender més como los cursos de belleza, cursos

de afencién al cliente y me gustaria que sel

desde un inicio el rabajo en equipo.

del frabajo que usted realiza? Afender af
los clientes y a mi me gusta eso, por eso los afiendo
muy bien.

iConsidera que el reconocimiento de que ha
hecho un buen trabajo por parte de su jefe lo
mofiva? la verdad es que yo me sienfo
comprometida con todo mi frabajo y sé que lo
tengo que hacer bien pero no espero que me
mofiven por lo que yo estoy haciendo.

:Qué actitud le ha permilido permanecer mds
iempo en este frabajo? Una aclitud positiva y el
lamor a mis hijos, el saber que si yo hago un buen
rabajo voy a lograr permanecer en él y mantendré
bien a mi familia.

iCree usted que su jefe es un buen lider? Si es una
persona que le ha gustado superarse y frabajamos
muy bien.

iCudles cree que han sido los cambios més
importantes y significativos que ha pasado la

la forma del logo, productos que hacen|
falta como fartaletas y mosses y también la
variedad de productos que se venden como
ensaladas, desayunos y pizza.

.Considera que los valores que se practican en la
organizacién fienen relacién con los objetivos que
tiene la empresa? Si porque el respeto y el buen
rafo con nuestros compaiieros hacen que
trabajemos en equipo y que terminemos bien la
iomada de frabajo.

1En qué ocasiones ha faltado a su frabajo? Sélo
cuando he tenido a mis hijos y cuando estuve mala
del dengue

;Considera que su responsabilidad ha aumentado
con el tiempo que llevando trabajando para la
empresa? Si, uno se siente compromefido a
atender lo mejor posible porque por los clientes
realizamos el frabajo y ellos esperan un buen
servicio.

:Cémo considera que es el aporte que usted hace|&
en la empresa ? Yo pienso que mi aporte es bueno
porque estoy dando siempre lo mejor.

:Cudl cree que seria una acfitid que no ha
permitido que personas continden en este rabajo?)
El no ser responsable, faltar a su frabajo y pelear
por pequefieces.

iRealiza usted la mayor parte del fiempo su frabajo
con gusto? i, la verdad si, me encanta frabajar
con los clientes.

En qué departamentos del pais se encuentra la
empresa? Jutiapa,  Escuinfla, Mazatenango,
Retalhuleu, Coatepeque, Jalapa.

iConsidera que las normas y poliicas de la
empresa son las adecuadas? Si porque sino
hubieran normas no se respetara el frabajo y no
trabajariamos como debemos de hacerlo.

.De qué forma expresaria la misién y la visién de la
empresa a sus compafieros de nuevo ingreso? la
vision es tener una marca lider a nivel mundial y la

misién es brindarle al cliente la mejor
de comer el producto en un restaurante de comida
répida.

:Qué es lo que ha hecho que usted se sienta
cémodo con el ambiente de trabajo que se vive en
la empresa? Lo que ha hecho que mesienta
cémoda es la forma en que me fratan y el frabajo
realizado en equipo.

LPor qué diria usted que su relacién de trabajo con|
su jefe inmediato y sus compaiieros de trabaijo es|
buena? Porque nos entendemos y si frabajamos en|
lequipo fodos vamos a terminar bien nuestro|

trabajo, vamos a invitar mas clientes y
bien todos.

1Cémo considera que seria la empresa sino se
practicaran valores? no nos respetariamos y eso
porque las cosas no nos
saldrian bien y dariamos mala impresién al cliente.

:Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
aiios laborando para la empresa? Me ha gustado
rabajar, me sienfo bien en la empresa y el
compromiso que siento de mi fas

1Qué ofras empresas se han fusionado a la
lempresa? TP. ADonuts y las ensaladas.

iCudles son las prestaciones que le ofrece la
empresa? Bonos escolares, bono 14, aguinaldo y|
diferido, canasta navidefia, convivio infantil.

Cudles son los colores del simbolo de la empresa?
Amarillo, anaranjado y cafe.

:Como le han beneficiado estas prestaciones? Me
han servido para inscripciones, uniformes, paral
regalos en diciembre.

1Estas prestaciones lo motivan a realizar un frabajo
de calidad? Si me mofivan porque sé que
haciendo un buen trabajo también gano yo.

,Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le ofrece la empresa?; Continuaria usted laborando
para la misma? Seria friste y nos haria falta el dinero
y si continuaria rabajando para la empresa porque
silo hacen es porque alguna razén han de fener.

iPor qué razén cree usted que la empresa para la
que labora ofrece estas prestaciones a sus|
colaboradores? Pienso que nos lo dan para que
nos sinfamos bien y para que trabajemos con
excelencia.

LQué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Alegria porque|
nos ayuda a cubrir necesidades.

ile inferesa frabajar mucho fiempo més en la
empresa? ;Por qué? Si la empresa me deja con|
mucho gusto, yo me siento bien, yo corro todavia.




Sujeto 8

|cédigo

101100

Nombre del entrevistado

[Mirna Nohem Colindres Hernandez

en Cienciasy Letras

i6n, Visién, Valores

Compromiso

Responsabl

Motivacién

Actitud

Safistaccién

Conocimiento

LCuéles cree usted que son los valores que solicial
la empresa de un colaborador? Infegidad|
responsabilidad, respeto y excelencia.

iMa brindado usted més de su flempo a la|
empresa? zPor qué lo ha hecho? Si lo he hechol
porque me guss, poqus porejemplo sl un diade|

ise siente usted cémodo cuando falta por algunal
e

e e e

muy aftasada en el Grea, yo doy un poco més paral

ayudara a ella @ no generar un mal senicio.

Porque si yo me refro y no he enfregado un pediidol
de

al fabajo?No s siente
faltando @ su tabajo porque ella sabe Iq
responsabilidad que fiene de estar alli. Cuando unal
persona falta en el érea de frabajo implica més|
rabojo para las demas personas. No podia sentisel

que
erproblemas|
porque ella no va a saber que es o que el cliente|
necesita.

aunque fenga una emergencia en sy

cémodal bar

iConsidera usted importante senir pasion por el
rabajo que realiza? Si es imporfante porque si por
ejemplo yo voy a fomar una escoba y voy a mediol
wer, no estoy haciendo nada bien. Si voy af
agamar una escoba, tengo que barer con pasion|
[porque voy a dar una buena barida y voy a dejar|
el salén, desde ali con una cosa fan
o hace]
cualquier persona pero no fodos banen \uuu\ B
todos hacen las cosas igual. El frabajo del

realizarse con pasién fodo lo vamos a ver con)

mor, no como una obligacién.

2Por qu que fener una actiiud positival
cuando realiza su frabajo es Importante?
importante porque si yo no soy posifiva no pueds

dar un buen servicio, como voy a salir a afender all
cliente tiste o negativa, fengo que estar fodo el
tiempo positiva y hacer las cosas con excelencial
o[ para ser buena en fodo fo que hago.

2Por qué diia usted que su vida ha cambladol
debido a la empresa para la que labora? Pues mi

s comss p i porao soy unas poriond]
i parncs e s

ala empresa feni

|| una visién diferente tenia ofras vexnonmbllldodex

|Aqui aprendi a ser responsable
cres moy buencs que me han ensenado a verlo
vida de d

Podia d jenes son los propietarios de lo
eraprsa? Don 16 ¥ 56

udles son los valores que usted préctica? L
Fesponsamiidod aue conteva puntlidad o
integridad.

‘ro« qué siente usted un compromiso con las fareas|
sabilidades que se le asignan en el
veslauvanle" El sentir que fengo un compromiso por]
las tareas y el Hrabajo en el restaurante es porque|
cuando se abren las pueras y o clene ena v
todos estamos en nuestras dreas, listos para recibir af
los clientes. ?olque mi compromiso es venir anes|
asigna para fener el real

ol s pra recio e

Considera que el frabajo que ha realizado por]

,Considera usted importante que una persona sea|
o

iCisa miad som bl niaaaolo b i
en este tabajo? n ayudado porquel

aunque uno tenga e trabajar en elf em

afos es valioso para la empresa? Considero que si
porque el aporte que fodos aqui hacemos|
contiibuye con la misién y los objefivos de lal
organizacion.

la orgar
porque s

compromiso cuando ingresamos a la empresa e
[porque estamos fomando las cosas en serio.

, uno no lo sabe fodo, uno nunca deja del

i aprender y cuando entra un compaero nuevo ala|

empresa, frae nuevas ideas, nuevas cosas y uno le|em;

de senicio y a veces ellos raen|
defer

sugiere formas
nuevas ideas y uno puede mezclar la

servir de ellos con la que uno ya sabe para que se|
tomen en cuenta las ideas de fodos.

o s e e @ (s e
presa

& oy buena. Si memamente no 5o
bien las cosas es diferente, pero la|
fiene buenos reglamenteos, - buenas|
normas y valores.

.Cudntos afios cumple la empresa de estar en el
mercado? 40 afios

1Por qué cree que el frabojo en equipo es un valor|
mportante para la empresa para la que labora?)
Porque por el fipo de negocio si no se frabaja en

o con|

debe de haber una buena comunicacién parl
rabajar en equipo.

.Considera que es imporlante permanecer fiempol

e e e que es muyl

importante porque muchas veces no sabemos lol

que se pueda sucitar en los dias de movimiento, i

! jefe nos piden quedamos es porque el juzga que|

e A s g
hay que afender al cliente como se m

Cree usted que la puniualidad es una henamienta

rabajol
poraue n elase e a responsabiidad de code
persona, porque una persona impuntual se marcay|
no me gustaria que me vieran como una personal
iresponsable.

iSe siente usted incémodo cuando falfa por
alguna razén a su frabajo? Si me siento incémodal
[porque sé que a mis compafieros les focard que|
hacer mi parte.

iCree usted que es indispensable sentir y fener
B SR e o e

salud, no fengo energia, fengo que cui
S s st s e
solicita.

iame para|
Perlm

siente orgullo al portar el uniforme de la empresar|
LPor qué? Si, siempre me ha gustado el uniforme vl

e siento orgullosa de poder ser parte de la]
empresa.

En qué paises sabe que existe la empresa? En
Centro America, USA, Panamé, China. en pocos|
s s0n los que hace falta que este lamarca

difia shdmelia comunicacién es un|

presa? Se préchical

pregunta de algun producto y nosofros no sabemos|

quedar safisiecho por eso puedo decir que lal
comunicacién se préclica en el restaurante porquel
sabemos darla informacién que el cliente solicta

nova con nuevos productos [V

darle la informacién exacta, el cliente no va af @

LEn qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su tabajo? ;En qué le gustaria que se
capacitara? Me han ayudado mucho porque se|

renden cosas|

tiempos anteriores como de cosas que fuvimos y]

we ahora ya no estan. Es imporlante que sel
capacite al personal nuevo porque ellos no saben|
muchas cosas que nosofros en el fiempo que|
s vencs y no s debeton de perder

me gustaria que se volverieran a mostrar os|
oY st frabajaba antes y quel
confinuaran innovando pero que las cosas buenas|
de antes no se perdieran.

) e 6o 6 9 (i

méis de mi frabajo es recibir al cliente|
con una sonrisa porque de ali es d
(armonia para fener una buena comunicacién.

n v objetivo mds| "<
mprnt dl rabel v uied elic? Lo uncién

nde incia la|
2

PECHED 0 O CIERIND O ¢
cho un buen fral

diplomas al primer lugar en servicio de mesas, en|
ventas de postres.

b s e (5

permitido permanecer mas|
po este frabajo?  Una acifud de
satsoccion con o aue nogo y sents ave cuand

o fodo va a salr

puedo para que al findlizar el fumo yo me vayal
safisfecha y ser posifiva.

y desde que entro al|
= S s Go D A B g g

usted que su jefe es un buen
buen lider, la mayoria han sido buenos lideres.

ider? si, es unl,

LCudles cre los camblos ms|
Frcis Y slunlncullvos que ha pasado  la|

la empresa,
pollo y desaryunos sencillos|
fue cuando salieron  los|
icos , con platanitos, queso y crema|

gerte =
product

colas de colas para comprar el

Considera que los valores que se practican en g
organizacién tienen relacién con los objefivos que|

brindad apoyo y eso se siente grafo y
[Erpciitzap Viviy cuando yo ya nol

n la empresa yo lo voy a llevar en mi corazén|
mque me abrieron sus brazos cuando yo o
una gran necesidad, lo valoro mucho. los valores|
son tan necesarios en nuestia humanidad no solol
aqui sino en fodo el mundo.

En qué ocasiones ha faltado a su trabajo? Entodol
el tiempo que he estado aca, falté hace cincol

.| aios, tuve una emergencia con una de mis hijas,laf

tuve en el infensivo y me dieron la oporiunidad de|
faltar 35 dias seguidos. Y por Pre y Post naal.

.Cémo considera que es el aporte que usted hace|
on la empresa 7 Considero que es muy valiosol
[porque el aporte que damos cada uno, lo damos|

iCudl cree &0 serfa una actitud que no hal

Considera que su
con el tiempo que llevando trabajando para la|
empresa? Si porque la empresa ha camblado un|
poco en algunos aspectos y mi responsabilidad es|
mds porque la empresa estd creciendo fanto quel
se exige més.

aceptamos la de estar
esta gran empresa y cada uno aporta a veces|
mucho més de lo que puede dar y se siente]

satfistactorio cuando hay mucha gente y se frabajalter

on equipo y verlos a fodos corer se sienfe uno muy|
bien, y cuando se fermina el fumo comentamos en|
los vestidores como conimos y las cosas que|
pasaron y como coria uno pero salimos de la|
aflvencia de clientes.

en este trabajo?|
oo saber Haver on equipo poreve s @ i m
asignan un érea no quiere decir que después del
A e PR G S DOC éreal
pora poder ayudar @ ofra compariera, Son las|
personas que ingresan con la mentalidad & aue|
o le van a hacer el frabajo al ofro.

¢Realiza usted la mayor parte del tiempo su trabajol
con gusto? Si con gusto porque haciendo las cosas|
bien, yo me siento bien y safisfecha del frabajo que|
hago.

LEn qué departamentos del pais se encuentra lol
empresa? En Quetzaltenango, Escuinla, Petén, San|
Marcos

iConsidera que las nomas y politicas de I
[empresa son las adecuadas? i son las adecuadas
porque por eso es que estoy aqui porque ya hel
hecho un poco de afios acay s son las adecuadas|
porque ayudan o mantener un orden Idgico de las|
cosas. Sila administracién de los restaurantes nolas|

haber normas para que el negocio funcione.

2D qué forma expresaria la misién y Ia visién de g

empresa a sus compafieros de nuevo ingreso? I

vision es tener una marca lider a nivel mundil y Io

misién es brindarle al cliente la mejor experiencial

de comer el producto en un restaurante de comidal
épida.

1Qué es lo que ha hecho que usted se sienta
cémodo con el amblente de frabajo que se vive en|
la empresa? Conocer diversidad de personas, por|
ejemplo en el puesto d
i cliente y da la bienvenida y le foma apreciol
poraue se le conoce al clienfe sus gustos, susl
nombres y le brindan una sonrisa @ uno y cuando ell
cliente le dice a uno que tiene tiempo de no verlo,
uno se siente bien porque el cliente se hal
identificado con uno, eso lo hace senfir a unol

¢Por qué diria usted que su relacién de trabajo con
jo s
buena|

[ s G 0 e e
conmigo, va haber una muy  buenal
comunicacién, xl o xoy s
compafieros igualmente, haber una muyl
Bt e e e O
caracter pero si se aprende a convivir, se puede|
ener una buena comunicacién.

iCémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? No existiiia porque, unal
|empresa sin valores no funcionaric

:Qué es 1o que Io ha hecho permanecer fantos

sa? B conocer]
porque es mi hogar, mel
adapté y me acemedé o eaar aqth

.Qué ofras empresas se han fusionado o
lempresa? TP. ADonuts y EOP

Il

sCudles son las prestaciones gob e

empresa? gss, o,
Eoies e ahor, mono 14, uaulnuldc vl
aiferia

del simbolo de la empresa?)
Amarillo, anaranjado y cae.

C6mo le han beneficiado estas prestaciones? Me|
Ihan beneficiado pudiendo cumplir mis metas y mis|
suefios, he podido sacar adelante a mi famillc.

1Estas prestaciones lo motivan a realizar un rabajol
de calidad? Si me mofivan porque sé que haclendol
un buen trabajo también gano yo.

ya
ofrece Ia empresa?Continuaria usted Iaborandol
T e e i e
personas y uno sabe las pr ve brinda laf
empresa y ol no reciomon mvchus ]
pensariamos en buscar ofro frabajo que p
e e e
esta empresa

1Por qué razén cree usted que la empresa para g
[ e o ot piEin 6 o
colaboradores? Porque la empresa fiene muy|
ot e o e 36 o o o]
tenemos que dar siempre Io mejor en el Hrabajol
porque si la empresa desapareciera nosofros|
iguaimente nos quedariamos sin frabai

2Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Mi actitud e
o

pora camblar mis zapatos de frabao.

ite interesa rabojar mucho fiempo més en I

adelante v}
5i me lo permiten seguiré un poco més.
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Compromiso

Responsabilidad

Motivacién

Actitud

Safistaccién

Conocimiento

pRimen e s
mpresa un colaborador? Integridad |

Ha brindado usted més de su fiempo a la empresa?)
iPor qué lo ha hecho? Lo he hecho en varias|

yresp

usted cémodo cuando falta por algunal
emewe»:la al frabajo? No de ninguna manera)
siento responsabllidad con la empresa, con el
restaurante y con mi jefe inmediato.

rabajo que realiza?  Definitivamer
agradable llegar @ un puesto de "uhu]e e e
solo por el hecho de recibir un sueldo sino que lal

Imayor safisfaccion estd, haciendo lo que uno hace|

g
(S U T O st )

Por qué cree

e fener una actitud positival
es importante? por

P Gtz 01 €0 i (b G o
momento estoy haciendo mal mi
"uhu]e ‘s embargo, o e |

ey G0 (1 050 (0 £ G ) e
o
*|debido a la empresa para la que

labora? P
[ w e s muleriules Ius
tengo gracias a mi abajo en la
suefio de haber podido Tt eswdlox la
empresa me ha ensefiado que no hay limites, quel

con g con pasion.

la excelencia.

los limites uno solo se los pone.

| ol eltere bl b R e
empresa? Don 1 y

2Por qué siente usted un compromiso con las farea:
que se le asignan en el restaurante?|

paramif

bajo en equipo es un valor con el que mel
[onincs ¥ frato de dar el 100% en los valores quel
o empresa solicita.

.Considera que el Hrabajo que ha realizado por
afios es valioso para la empresa? Considero que|

.Considera usted imporlante que una persona seal
capaz de alinearse con los objetivos del grupo o de

lento responsabilidad por la confianza que
en mi por fener fantos afios en la empresa y por esta|
razén me veo en la necesidad de responder a la|
confianza que me- con un tabajo de|
excelencia

de un edificio y al
ladiilo a ese edificio le va a entrar aire enfonces i
considero que soy parte fundamental, no m
Imés que nadie, ni menos que nadie, consiedor que|
el raba h valioso.

e siento] i

como.

1Cree usted que frabajar en equipo lo han ayudadol
en este ? i me han ayudado mucho, en el
restaurante actual, existe un buen equipo d
i e e an B i e o
que no fenemos necesidad de deciles que|
tienen que hacer y automaticamente e
asado al ofro le ayuda.

ise usted orgulloso de laborar para  lal
empmnv Muchisimo.

,Cuéntos arios cumple la empresa de estar en el
mercado? 40 aos

2Por qué cree que el trabajo en equipo es un valor|
importante para la empresa para la que labora’
Desde mi punto de vista es importante porquel
cuando se trabaja en equipo la empresa rinde md|
y sila empresa finde més hay mejores dividendos|
para los socios y franquiciarios enfonces fod
e eslabones, una cosa lleva a ofia y el frabajo en|
equipo rinde frutos ala empresa.

2| cConsidera que es

importante permanecer fig

extra en el restaurante? Si es necesario dar un pocol
més cuando son dias de movimiento en el restaurante|
hasta que ya esta fodo ordenado y los procesos|
encaminados ya me

retirarme.

nto tanquilo de poder|es

clave para el éxito que ha fenido en su frabajo? Si
mucho, cuando uno es puntual, se le foma en|
cuenta en muchos aspectos ya que la puntualidad|

una cualidad y puede llegar a ser un valor quel
es indispensable en la empresa.

Cree usted que es Indlsunsnble o )

eSIeMe orgullo al portar el uniforme de o empresa?)

iSe siente usted incémodo cuando falta
alguna razén a su frabejo? No me siento comodo,

P o Ca y sl una de los dos hace]¢

Por qué? El logofipo que llevamos puesto, mel
25 S s ey i

a
negeiive pa sacar ol habelo adelante.

2En qué paises sabe que existe la empresa? En
Guatemala, 1 Salvador, Nicaragua, Costa Rica
Espafia, India, Andora, Bare

zpor usted que la comunicacién es un|
velor ave s prcica on o emprese? £ csenciolon
[t iy i e o |
una comunicacion abierta desde n
e s s \u olsnmmc\on
En la empresa se este v

necesario para la accion tomo. del etente

Fabeio? gEn aue Ie gusara ave so s capachera? e
[ sl i e |

.Cuél cree que es la funcién u_ oblefivo més|

Considera que el reconocimiento de que hal
hecho un buen frabajo por parte de su jefe lo}
[ G o mlo el hecho de unal

la empresa quiere y las|
volver af

encaminarme y e ol lugar en o que esfoy. ¥ I
volver @ recibir es}

et uyudavon bastante.

[ms importante en la empresa es el el cliente, s¢|

s digan
excelente vanelo penso aue e suﬁc\eme =

o< oy impotante. pera 1os colaboraderes o]
nuevo ingreso.

e se ha hecho un|zQu

é aclitud le ha permilido_permanecer més
fiempo en este iabajo? Una aciifud postiva.

iCree usted que su jefe es un buen lider? Si
hablamos a nivel general, le hace faita un poco del

[ e et e
s que frabajamos a la par de un poco més|
e,

,Cusles cree que han sido los cambios mas|
S e o & e 1]
empresa? Ser una marca infemacional

Considera que los valores que se practican en g
organizacién tienen relacién con los objefivos que|
i Sifotaimente

uno de los objetivos de la empresa es crecer y si nol
hublera fundamentado los valores y o se les dieral
seguimiento, la empresa no hubiera logrado Iq
expansion que fiene hasta este momento.

wé ocasiones ha faltado a su frabajo? En doce|

una de mis hjas.

e P ¥ fue por enfermedad de] %"

.Considera que su responsabilidad ha aumentadol

cuanto producit porque debido ala experiencia de|
afios fengo capacidad de calcular cuanto se debe|
de producir.

.Cémo considera que es el aporte que usted hacel
on la empresa ? Creo que es muy bueno porquel
los gerentes que ya no fengo como jefes en|
cualquier lugar que los encuentro me saludan, en|
fenido opoyo y me han brindado|
confianzaentonces analizando fodo me da f
entender que he hecho bien las cosas, he dejadol
marcay también han dejado una huella en mi.

.Cuél cree que seria una acfifud que no hal
[permitido que personas confinen en este abajo?|
La apafia, el negafivismo.

cRedliza uted a mayor parte delfempo u rabolo
con guslo? $i, me siento muy mofivado, bastante of

qusto con i gerentes que fengo,
e

son muy|

En qué depariamentos del pais se encuentra lal
empresa? En Puerto Barios, Esquipulos, Escuinia
[Mozatenango, Chimaiienango, Quefzalienango.

iConsidera que las nomas y polificas de I
sa son las adecuadas? §i considero que han

S S e S e

2De qué forma expresaria la misién y Ia vision de Iq
empresa a sus compafieros de nuevo ingreso? La|
misién es brindar a los clientes una experiencial
unica de comer en restaurantes de comida répi
aue cuando se presenten a los restaurantes se|
sienfan identificados con nosofros y que en un|
futuro cercano regresen por la buena experiencial
que tuvieron al visitarmos. Y Ia visién es hacer de g
|empresa una marca lider a nivel mundial

:Qué es lo que ha hecho que usted se sienta
cémodo con el ambiente de frabajo que se vive en
portunidades que la empresal

me dio la oportunidad de confinuar|
|t s i L
presa brinde esta oportunidad a muchas|
Deuenux o alge bestente imporante. Y ademés o
clima laboral agradable que se vive en la empresa.

2por iia usted que su relacién de frabajo con|
B sy e e S
brm it s o D i
y el gerente de érea se foman el fiempo para

opiniones.

iCémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? Lo empresa para la quel
rabajo no_existiria porque no habrian logradol
crecimiento.

2Qué es o que lo ha hecho permanecer fantos|
e e
ios en la empresa pero debido a la|
ciabiidod que bind & s

1Qué ofras empresas se han fusionado a I
™. i

me
quedado més fiempo y espero que sea por muchol
tiempo més.

onutsy

iCudles son las prestaciones que le ofrec

empresa? Son 16 sueldos anuales, igss, party
doctor, el insfiuto, convivio infanti, caja de ahorro.

|Amaillo, anaranjado y cafe.

2Cmo le han beneficiado estas prestaciones? Las|

f
que cada clerlo fiempol
sabe que cuenta con una canfitad de dinero extra.

Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabajol
[oe e S e
s e més crece, fiene més|
o el o o
busca la superacién econémice

2Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que lel
ofrece la empresa?;Confinuaria usted laborando

v sila empresa dejara de brindar estar prestaciones|
se alejaria de o que ha sido siempre.

Por qué razén cree usted que la empresa para
que labora ofrece estas prestaciones a sus
e e e
visto sino que han buscadol
o e e ]
que actualmente fenemos que son de las mejores.

ol

2Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Muy buenas|
actitudes porque valoro lo que fengo y sé que Io|
empresa para la que frabajo es de las pocas quel
Ias of

ile interesa tabajor mucho fiempo més en Iol
P s (L i (]
que no habia cumpiido la mefa de graduame de
S T 0 (e o s ]
tengo nuevos prépositos que cumplir y mi
esperanza es seguir mds fiempo en la empresa.
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Cudles cree usted que son los valores que solic
la empresa de un colaborador? Integridad|

ta|éHa brindado usted més de su tiempo a la

empresa? zPor qué lo ha hecho? Lo he hechol
cuando es necesario, cuando no ha venido algin

respeto y excel honestidad

compaiiero, cuando el restaurante esté lleno.

;S siente usted cémodo cuando falta por alguna
emergencia al trabajo?No he faltado, a menos
que llegue farde por alguna emergencia pero es
muy raro.

Considera usted importante sentir pasion por ell
rabajo que redliza? i se necesita amar el rabajo,
se necesita estar conforme con lo que uno hace|
para hacerlo bien y sino le gusta lo que hace, lo|
hace de mala gana. Cuando uno hace lo que unol
quiere y le gusta, se esfuerza por ser mejor cada
dia.

iPor qué cree que fener una actitud positiva
cuando realiza su frabajo es importante? Porque si
mi actifud es negativa, si estoy mal humorada o
enojada, yo contamino a los compaferos. Si mi
actifud es positiva se sienten fambién en un
ambiente agradable.

iPor qué diria usted que su vida ha cambiadol
debido a la empresa para la que labora? Porque|
es una de las empresas que fienen las mejores|
prestaciones, en eso me ha ayudado bastante, he|
sacado adelante a mis hijos sola, he fenido ell
apoyo de la caja de ahorro y de los prestamos|
que oforga la empresa a sus colaboradores|
antiguos.

Podria decirme quienes son los propiefarios de Ia
empresa? Don JIG.

Cudles son los valores que usted practica? La|
Honestidad, respeto, el amor al frabajo.

iPor qué slente usted un compromiso con las|
tareas y responsabilidades que se le asignan en elf
restaurante? Porque me debo al frabajo, para esof
Ime pagan, para hacer un frabajo bien.

Considera que el frabajo que ha realizado por

afios es valioso para la empresa? i porque estoy|

consleme que mi trabajo ha sido a conciencia ]|
é que he dado lo mejor en mi trabajo.

Considera usted importante que una persona sea|
capaz de alinearse con los objefivos del grupo o
de la organizacién? zpor qué? Si es importante)
porque hay muchas personas que fienen
necesidad de trabajar pero no fodos son capaces|
de hacer el frabajo como la empresa esperq
porque no tienen actitud.

iCree usted que frabajar en equipo lo han
yudado en este frabajo? Si, en el frabajo en

Jrestaurantes, lo més importante es el frabajo enl
equipo.

z5e siente usted orgulloso de laborar para la
lempresa? i, la situacién se ha puesto muy dificil |
cada dia en la empresa es como un logro porque|
trabajar en restaurantes es muy delicado porquel

por una queja estd en juego el trabajo, por eso
[debemos de esforzarnos en el frabajo. Considerol
cada dia que pasa como un logro.

¢Cuéntos afios cumple la empresa de estar en ell
mercado? 40 aiios

2Por qué cree que el frabajo en equipo es un valor|
importante para la empresa para la que labora?)
Porque de ello depende que el trabajo salga bien,|
que el cliente se vaya satisfecho. Sino hay
comunicacién el cliente no recibe su productol
completo. En la empresa practicamos la|
comunicacién porque sabemos que el que se
beneficia con este valor es el cliente.

.Considera que es importante permanecer fiempol
extra en el restaurante? si el restaurante y ell
Imovimiento de clientes lo pide si.

iCree usted que la puntualidad es unal
herramienta clave para el éxito que ha tenido en
su frabajo? Si, me ha ayudado a ser ejemplo, a nof
ser sefialada.

iSe siente usted incémoda cuando falta porl
alguna razén a su rabajo? he

iCree usted que es Indispensable sentir y fener|
energia al realizar su frabajo? Si porque si uno
esta enfermo o mal emocionalmente, no es|

por embarazo

Cuando se tabaja con|
clientes  directamente  se  necesita  100%|
concentracién para no cometer errores y que el
rabajo salga bien.

iSlente orgullo al portar el unfforme de la
empresa? ¢Por qué? Si me siento orgullosa porque]
el uniforme me hace parte de una empresa y def
un gran equipo.

4En qué paises sabe que existe la empresa? En
China, USA, El Salvador.

Por qué diria usted que la comunicacién es
valor que se practica en la empresa? Porque fodof

cliente espera.

que no y
capacitaciones para mejorar. Me han a
para hacer mi frabajo mejor, para cuidar ell
material con el que se frabaja y cuidar a nuestros|
clientes para que regresen.

X
aCqu cree que es la

o
persona tiene la
2

funci
importante del frabajo que usted res

n U objefivo mds
? El fratol

3|
con los clientes porque para ser mesera, debo de|

tener buena u:Mud y apmud no  cualquier]
de atend

le atender a los|

clientes.

,,Ccmsldew que el reconoci o de que hal
hecho un

iente
frabajo por parte de su jefe Io|

u
no, nos premien vamos a dejar de hacer un buen|
rabajo porque por eso nos pagan.

:Qué actitud le ha permitido permanecer mas
mpo en este frabajo? La honestidad y lal
honradez.

iCree usted que su jefe s un buen lider? s
porque es justo, no se deja llevar por chismes, y|
observa el frabajo de los compaferos.

Cudles cree T han sido los cambios més

importantes y icativos que ha pasude ol

empresa? El pmdum que impacté a la empresal

fueron los burritos las alitas ajo parmesano, las|
fones de. han

las ventas, los menus econdmicos.

¢Considera que los valores que se practican en la
organizacién fienen relacién con los objetivos que|
iene la empresa? Si fienen relacién y nos|
podemos dar cuenta que el éxito que ha tenido Ia|
empresa a nivel internaciona, es gracias a que se|
ha cumplido con los valores y estos han llevado af
alcanzar las metas de la organizacion.

i

En qué ocasiones ha fallado a su frabajo?|
Unicamente he faltado por embarazo.

C ha

con el hempo que llevando frabajando para la|
empresa? Si porque cuando uno fiene més fiempo,
tiene més experien no se puede equivocar,
los gerentes esperan que seamos ejemplo para el
personal nuevo.

£Cé lera que es el aporte que usted hace|
en la empresa ? Fienso que ha n
nfe porque en este

o
vesto

bien, el cliente se va a la compefencia entonces|
ie nosofros depende.

porfante  porque. P
contacto directo con el cliente y sino lo fratamos| L

iCuél cree que seria una acfitud que no ha
permitido que personas contingen en esfe frabajo?
a imesponsabilidad, personas que roban, falta de|
inferés.

iRealiza usted la mayor parfe del fiempo sul
rabajo con gusto? i todo el fiempo.

¢En qué departamentos del pais se encuentra aj
empresa? En San Marcos, en Xela, Pefen,
Retalhuleu.

Considera que las normas 17 polﬂncus de Iaf

empresa son las
porque sino e
rabajo,
que es

ran las normas, e e
llegaria puntual y la marca no seria lo|

De qué forma expresaria la mision y la vision de|

la empresa a sus compafieros de nuevo ingreso?)

Daria el ejemplo, huna mi frabajo bien, haria mi
La misi

rabajo a es brindar la mejor
exneriencia “de comer el pvouucoo en los|
restaurantes de servicio répido s hacer|

del negocio una marca global de e

4Qué es lo que ha hecho que usted se sientq
[comodo con el ambiente de frabajo que se vivel
en la empresa? Porque la empresa me ha dadol
muchas cosas @ mi, porque todo lo que he|
logrado en la empresa me mofiva para segui
adelante y seguir luchando en el frabajo parq|
continuar dandole a mis hijos lo que necesitan. Me|
gusta el frabajo de mesera, me gusta atender q
los clientes.

Por qué diria usted que su relacién de frabajol

con sy jefe inmediato y sus compafieros de|
rabajo es buena? Porque me han apoyado en el
momento en el que lo he necesitado, nol
economicamente pero si moralmente y eso o
ayuda a uno a seguir adelante.

4Cémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? Ya hubiera quebrado Ia|
empresa.

:Qué es o que lo ha hecho permanecer tantos|
afios laborando para la empresa? La honesfidad,
el deseo de trabaiar, la necesidad que fengo y ell
lamor a la empresa

:Qué ofras empresas se han fusionado a Ia
empresa? TP. ADonuts, EOPC.

Cudles son Ius plesmclones que le ofrece la
empresa? Asocam, Igss, Irira, bonol
escolar, agumaldo, diterido, bono 14

iCudles son los colores del simbolo de Ia
empresa? Amarillo, anaranjado y cafe.

4Cémo le han beneficiado estas prestaciones? En|
lgran manera, me han ayudado a salir adelante,
me han ayudado a cubrir mis necesidades. Los|
laguinaldos nos ayudan bastante y reconocemos|
que no en todas las empresas dan estas|
prestaciones.

4Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaijol
de calidad? Si, sé que estoy en una buena
lempresa y sé que fengo que cuidar mi frabaijo.

4Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le ofrece la empresa?;Confinuaria usted
laborando para la misma? Depende de las|
necesidades que yo fenga en mi casa, i logrol
acoplarme @ las necesidades de mi casa
continuaria.

¢Por qué razén cree usted que la empresa para lal
que
colaboradores? para
sigamos en la empresa y que hagamos el frabaiof
mejor.

1Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Me mofivan a
seguir adelante, a seguir en la empresa. Estoy|
contenta porque ya viene el aguinaldo y eso me|
va a servir para pagar mi terreno, ya tengo un|
destino para el dinero, es algo extra.

iLe inferesa trabajar mucho fiempo més en la
lempresa? zPor qué? Si porque mi meta ahorita, es|
terminar de pagar mi ferreno y después es poder|
construir y sé que si continuo frabajando aqui, lof

podré lograr.
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iCudles cree usted que son los valores que solicital
la empresa de un colaborador? Infegridad|
responsabilidad, respefo y excelencia.

iHa brindado usted mas de su fiempo a laf
lempresa? ¢Por qué lo ha hecho? Lo he hecho por|
[cooperar con la empresa, sé muy bien que tengo
hora de enfrada pero no de salida.

15e siente usted cémodo cuando falta por alguna
emergencia al frabajo?No porque no sé si me van
a creer que de verdad falté por enfermedad y no
me gustaria fener problemas en mi trabajo por|
faltar.

:Considera usted importante sentir pasion por el
rabajo que realiza? Es imporfante porque si unof
iene buena actitud y hace bien su trabajo se lof
ransmite al cliente. A veces los clientes vienen
enojados y uno los afiende bien, les cambia sy
rostro. Incluso los clientes agradecen el buen fratof
y el servicio que se les da.

iPor qué cree que tener una actifud positiva
cuando realiza su frabajo es imporfante? Es
importante porque si uno fiene buena actitud y|
hace bien su frabajo se lo fransmite al cliente. A
veces los clienfes vienen enojados y uno lo:
afiende bien, les cambia su rostro. Incluso los
clientes agradecen el buen frato y el servicio que
se les da.

Por qué diria usted que su vida ha cambiadol
debido a la empresa para la que labora? Diria que|
mi vida ha cambiado porque fabajo en ung|
empresu que paga bien y me ha ayudado bastante|

los|
paru tenerles donde vivir, sus estudios, aunque uno|

pase mas fiempo en la empresa que en su casa)|
acepm que de aqui ha tenido para mantener a sy
fam

Podria decirme quienes son los propietarios de Ia
lempresa? Don JIG

iCudles son los valores que usted préctica?
ademds de los que le acabo de mencionar,
practico la dedicacién al frabajo y honestadidal
cuando lo realizo.

Por qué sienfe usted un compromiso con las|
tareas y responsabilidades que se le asignan en el
restaurante? Tengo el compromiso porque cuando
ingresé a la empresa pedi frabajo y sé que el
que fengo es hacer las cosas para las|
lque me contrataron, no puedo hacer lo contrario
de lo que acepté que acer.

iConsidera que el frabajo que ha realizado por|
afios es valioso para la empresa? Si yo creo que sil
porque he dado lo mejor en mi frabajo y sé que|
sino lo hublera hecho bien a la empresa no le|
hubiera servido, incluso en la atencién en mesas
sino hublera atendido bien a algin cliente, el
cliente no habria regresado y alli habria perdido el
restaurante. Pero nunca he fenido problemas.

:Considera usted importante que una persona sealf
capaz de alinearse con los objefivos del grupo of
de la organizacion? ¢por qué? Si porque si unof
entiende cuales son los objefivos de la empresa, nof
seria capaz de frabajar en equipo ni sabria que el
cliente es lo més importante.

iCree usted que frabajar en equipo lo han
ayudado este tabajo? Si porque sino
hohojammos en equipo a fodas se nos recargaria|
el frabjo, fodo lo tendria que hacer uno, servir Ia
mesa, pasar las bebidas, y el plato fuerte. En
cambio frabajando en equipo, una sirve la mesa,
ora pasa las bebidas y ofra esta atenta de llevar Ia
(comida, hasta més rdpido se afiende al cliente.

25 sienfe usted orgulloso de laborar para laf
lempresa? i porque incluso en los anuncios que|
salen en la tele uno con orgullo dice que esa es laf
lempresa parala que uno frabaja.

:Cuéntos afios cumple la empresa de estar en ell
mercado? 40 aiios

Por qué cree que el frabajo en equipo es un valor
importante para la empresa para la que labora?|
Porque sino se frabaja en equipo la empresa no val
o prosperar porque s fodos frabajamos
individualmente no se hacen las cosas com

deben de ser, y se queda mal con el cliente.

idera que es importante i

el usted que la puntudlidad es ung

@
extra en el restaurante? Si en el restaurante hay|
mucho moviemiento y no hay quien cubra el furnol
siguiente, sé que debo de quedarme haciendo el
rabajo porque no puedo irme y que se queden mis|
comparieros con el trabajo recargado  por|
ausencia de alguna persona.

herramienta clave para el éxito que ha fenido en
su trabajo? Si porque si usted llega farde, ya no
hace las cosas que fenia que haber hecho anfes
de su fumo y en vez de estar pensando en lo que|
uno fiene que hacer piensa en lo que no hizo,
entonces es mejor llegar femprano.

Se siente usted incémoda cuando falta por]
alguna razén a su frabajo? Si me siento incémoda,
enfermo sélo de pensar que puedo tener
problemas por falfar, por esa razén no falto.

iCree usted que es indispensable sentir y fener|
energia al realizar su rabajo? Si porque sin energi
no se puede hacer nada, va a querer estar slo en
su casa.

siente orgullo al portar el uniforme de la empresa?|
;Por qué? si me siento orgullosa porque sé quel
[aqui hago un buen trabajo y sé que estd empresal
me da de comer.

2En qué paises sabe que existe la empresa? En|
USA, Espafia, China, El Salvador, Honduras,|
Nicaragua.

iPor qué diria usted que la comunicacién es un
valor que se préctica en la empresa? Con los|
clientes la comunicacién se préctica porque|
cuando el cliente me solicita algo yo fraslado I
informacién para que al clienfe se le de el
producto que él esté pidiendo

2En qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su trabajo? :En qué le gustaria que se le|

capacitara? Me han ayudado bastante porque hay|
valores que yo no sabia y procesos que nos|
enseian. Pues me gustaria que se reforzaral
siempre en servi

LCuél cree que es la funcién u objefivo més|
importante del trabajo que usted realiza? Laj
funcién mds importante es quedar bien con ell
cliente.

iConsidera que el reconocimier
hecho un buen frabajo por parte de su jefe o}

motiva? i porque uno se da cuenta de que hi
bien las cosas y por esa razén el gerente o la
me felicité.

fo de que hal

B

:Qué actitud le ha permitido permanecer mds]

tiempo en este frabajo? una actitud posifiva, yo mel

automotivo y sé que puedo hacer el frabajo y lo
voy a hacer porque sino no podria continuar en I
lempresa.

ven lider porque tiene una comunicacién
[constante con nosofros para que hagamos

Cree usted que su jefe es un buen lider? Si es un|em

iCudles cree que han sido los cambios més|

importantes y significativos que ha pasado la

presa? Uno de los cambios importantes ha sido|

su crecimiento en producto, cuando ingrese a la
se a vender la

cosas como se deben.

y los desayunos solamente se vendian los sencillos
y después entraron los omelets,
diversas formas de comer el producto.

Considera que los valores que se practican en lo|
organizacién fienen relacién con los objefivos quel
tiene la empresa? i porque a fravés de los valores|
se da un buen servicio para que la empresa vaya|
prosperando y que sea siempre mejor de lo que hal
sido.

4En qué ocasiones ha faltado a su frabajo? Soy d
las personas que estoy més en mi frabajo que con
mi familia, es rara la vez que he faltado, sdlo|
cuando me siento muy mal y voy donde el médico
y me suspende por salud, falto, de o contrario no lo
hago.

¢Considera que su ha

con el fiempo que llevando frabajando para Ia
empresa? Si porque cuando ingresé a la empresa,
estuve en bara y es menos la responsabili
porque cuando uno estd en mesas
responsabilicad es quedar bien con el cliente.

g
— 8
58

:Como considera que es el aporte que usted hace|

en la empresa ? Yo digo que es un buen aporte|
porque sino fuera bueno no me fendrian aqui y los|
clientes regresarian para que los  siguiera
atendiendo.

iCuél cree que seria una acfitud que no hal

pevmmdo que personas confinden en este frabajo?|
no tabajar en equipo, el fener actitudes|

negaﬁvusy alos que no les gusta colaborar.

,;keallzu usted la mayor parte del fiempo su frabajo|
on gusto? Si porque por ejemplo ahorita que se|
eskm vendlendo nomeros de la rifa, cuando logrol
me siento safisfecha y mel

sIemo e segulv adelante.

¢En qué departamentos del pais se encuentra lq|
lempresa? En Zacapa, Chiquimula, Puerto Barrios,|
sanarate.

iConsidera que las normas y politicas de ol
lempresa son las adecuadas? i porque sinol
existieran normas hariamos lo que quisieramos en|
el frabaijo.

De qué forma expresaria la misién y la vision de la|
[empresa a sus compafieros de nuevo ingreso? Ia|
mision es brindarle al cliente la mejor experiencia|
de comer el producto en un restaurante de comidal
rGpida y la vision es fener una marca lider a nivel
mundial.

1Qué es lo que ha hecho que usted se siental
[c6modo con el ambiente de frabajo que se vive en|
la empresa? El frato que le dan a uno, todos los|
beneficios que he recibido de la empresa.

¢Por qué diria usted que su relacién de frabajo con
su jefe inmediato y sus compafieros de frabajo es
buena? Puedo decir que s buena porque hasta el
momento no hemos tenido conflictos,
gerente actual, nunca he fenido problemas, no me|
lhan regaiiado por nada, es rara la vez que me han|
llamado la aten

:Como considera que seria la empresa sino se
practicaran valores? Definifivamente las cosas nol
caminarian y la empresa no hubiera fenido lof
expansién que fiene ahora.

4Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos|
afios laborando para la empresa? He frabajadol
todos estos afios aqui porque mi frabajo me hal
layudado a mantener a mis hijos y también por las|
prestaciones que ofrece la empresa.

Qué ofras empresas se han fusionado a
lempresa? Pollor Resy, La toledo, ADonuts, TP.

ol

1Cuéles son las prestaciones que le ofrece Io|
lempresa? Igss, bono 14, aguinaldo, caja de ahorro,
bonos escolares, vacaciones.

Cudles son los colores del simbolo de la empresa?|

| Amarillo, aneranjado y cafe.

4Como le han beneficiado estasprestaciones?
Bastante me han beneficiado porque cuando he|
necesitado dinero de alli me he ayudado. Cuandol
me dan los intereses de la caja de ahorro he|
podido comprar mis electiodomesticos y ahoral
vivo en una casa més grande para que mis hijos|
tengan un lugar para cada uno.

4Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaio|
de calidad? Si me mofivan porque quiero frabajar]
mucho fiempo més en esta empresa.

:Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le ofrece la empresa?;Continuaria usted laborandol
para la misma? Veria si me alcanza solo el sueldol
lque ganaria porque esas prestaciones me han
[ayudado bastante incluso las propinas ayudan para
el transporte.

2Por qué razén cree usted que la empresa para laf
que labora ofrece estas prestaciones a sus|
colaboradores? La empresa piensa en el blenesml
de su personal e incluso el duefio cuando
restaurantes nos pregunta si nos estan numnuo
bien.

:Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones|
laborales adicionales que recibe? Me han servidol
de mucho y provocan actifudes positivas en mi,
lganas de continuar frabajando  sirviendo a los|
clientes.

sle interesa frabajar mucho fiempo mas en laf
lempresa? gPor qué? Si quiero seguir frabajandof
[aqui porque mi suefio es poder comprar una casal
para mis hijos y sé que con mi frabajo podré|

lograrlo.
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1Cudles cree usted que son los valores que solicita|
la empresa de un colaborador? Infegridad,
responsabilidad, respeto y excelencia.

(Ha brindado usted més de su fiempo a
|empresa? ¢Por qué lo ha hecho? Si varias veces lo|
he hecho porque a veces faltan las compaeras y|
el gerente me pide que me quede. Con gusto lo he|
hecho porque no fengo compromiso de
pequefios que cuidar.

2] 5e siente usted cémodo cuando falta por alguna

emergencia al frabajo?No me sienfo cémoda, no|fraf

me gusta faltar porque sé que si falto se le recargal
el frabajo a mis compaferos y es dificil cuando hay|
*[poco personal.

Considera usted importante senfir pasién por el

bajo que realiza? Si lo considero importante|
porque si a uno no le gusta o que hace, no fiene|
ganas de presentarse a frabajar y no salen las|
cosas bien.

iPor qué cree que fener una actitud posiival
cuando realiza su trabajo es Importante?
importante porque si frabajo con actitud negatival
todo sale mal pero si soy positiva mi rabajo es|
mejor, me sale blen y puedo sonreir cuando lo
hago.

| debido ala empresa para B que Iubnvu’ si mi vidal

2Por qué diia usted q dol

ha cambiado y con més ganas llego a frabaiar]
cuando me doy cuenta que gracias a Dios y a la|
empresa, he sacado adelante a mis hijos y fambién|
hice mi casita. Todo eso pues me mofiva y cada|
afio doy gracias por un afio més.

Podria deciime quienes son los propietarios de la|
empresa? Don G

iCudles son los valores que usted préciica?)
Trabajar en equipo, frabajar a conciencia y con|
lamor porque fodo frabajo que se hace con amor]
sale

Por qué siente usted un compromiso con las fareas|
y responsabllidades que se le asignan en el
e mi abajo es un

:Considera que el frabajo que ha realizado por
afios es valioso para la empresa? Pues yo piensol

bastante grande y por el fiempo que fengo del
rabajor aqui, ya sé cuales son mis obligacione:

si porque aun me flenen en la organizacion, y
he fratado de hacer las cosas con amor para que|
todo siempre me salga bien.

Considera usted imporfante que una persona sea|
capaz de alinearse con los objefivos del grupo o de|

la organizacion? ¢por qué? Si es necesarlo porque|%
la empresa es|

si uno enfiende que el objefivo de
generar ventas, los frabajadores se enfocan en que|
el servicio al clienfe sea excelente para cumpli]
con los objefivos.

iCree usted que frabajar en equipo lo han|
yudado en este frabajo? Si me ha ayudadol
astanfe porque se da un mejor servicio. Es|
necesario fener buena comunicacién

iSe siente usted orgulloso de laborar para la|
empresa?  Si bastante, en un principio yo fenia|
verguenza porque era algo fimida y sélo me|
gustaba estar adentro de la cocina pero después|
me mandaban a afender en mesas y me encantd)
la experiencia.

4Cuéntos afios cumple la empresa de estar en el
I mercado? 40 afio:

1Por qué cree que el frabajo en equipo &3 un valor|
importante para la empresa para la que lab

C je es imporfante permanecer fiempol

Porque sino wubunumos en equipo, P las|
cosas a medias. Tenemos que frabajar en eq
para frabajar mejor y fiene que llevarse uno
con los compafieros

fen|

o|se queda cuando Io necesit

exira en el restaurante? Si es imporfante porque unol
in, porque falt alguien|
o porque hay mucho movimiento.

clave para el éxito que ha fenido en su frabajo? Si
es importante ser punfual y uno debe de fratar de|
serlo siempre. Por mi parte no me gusta llegar farde|
porque me siento mal, cuando por alguna razén he|
llegado farde, los gerentes se extranian porque|
saben que no me pasa seguido, piensan que algo|
me pas en el camino.

iSe siente usted incémoda cuando falta por]
alguna razén a su frabajo? i me siento incémoda

iCree usted que es indispensable senfir y fener
energia al realizar su frabajo? Si porque si uno val
con foda la energia a realizar su frabaio, o hace|
bien y con buena aciitud.

2Por qué? simucho.

. . ks
Siente orgullo al portar el uniforme de la empresa?| ¢

n qué paises sabe que existe la empresa? En|
varios estados de Estados Unidos, México, Bl

salvador

¢En qué forma lo han ayudado las capacitaciones|
en su rabajo? (En qué le gustaria D0 Ie

2Por qué diria usted que la comunicacién es un|
valor que se préclica en la_empresa? En al
empresa es importante que exista la

si han habido muchas cal
de ulncnon-x humanas, que S o]
e compaferos. Por mi parte frato de hacerl

lo que e indican fodo el fiempo|

porque cuando sale producto nuevo,
que saber para poder informar al cliente de lo|
nuevo que se ofrece, de lo confrario al cliente se le|
daré mala informacién

no slo mientras me acuerdo de lo que dijeron
la capacitacién. Considero que es importante que|

continven capacitando el frabajo en equipo|
porque hay personas que hacen lo que dicen los|

dias pero después se les|
olvida.

iCudl cre es la func objefivo mas|
importante del haba;o que B T
més importante de mi frabajo es el servicio y la|
atencién al cliente.

comldam que el reconocimiento de que hal
hecho un buen habajo por parte de su jefe lo|
o o B e s ]

hasta més ganas de seg
siento con Gnimo, me sienfo feliz

i rabajando me dan, mel

:Qué aclifud le ha permiido permanecer mds|
iempo en este frabajo? Cumplir con las normas,
[nacer las cosas bien y dar lo mejor en mi frabajo.

Cree usted que su jefe es un buen lider? Si, es un|
buen lider porque ha sabido manejar la situacién y|
cuando hay algin problema en mesas, lo sabe|
resolver. £l es muy bueno, nos frafa bien, es una|
gran persona

‘Cudlex cree que han sido los cambios mas|
pomms v slgnmeanvos que ha pasado la
resa? producto han habidol
el implementado nuevas formas de|
comer el producto bésico y también los clientes|
fen los postres de antes. La empresa de la pizza
/e un cambio imporfante. Se ha logradol
safifacer o ciente

Considera que los valores que se practican en la|
organizacién fienen relacidn con los objefivos quel
fiene la empresa? relacién poraue si la
excelencia no fuera un valor que se practicara en

(En qué ocasiones ha fallado a su fabajo?|
Solamente que esté enferma y o el médico de laf
empresa o el Igss me suspenda. Unicamente o he|

hecho por operacién o por nccldeme pero si es|

la empresa, no se habria logrado el
que se fiene ahora,

una gripe no me gusta falfar.

iConsidera que su responsabilidad ha aumentado|
con el fiempo que llevando frabajando para la|
empresa? Creo que si porque por el fiempo que|
levo frabajando, fengo la. responsabilidad  de|
hacer un buen rabajo sin errores y fambién fengol
la responsabiidad de dar el ejemplo ol
colaborador nuevo pora que aprenda a hacer un|
buen rabajo.

4Cémo considera que es el aporte que usted hace|
on/ia empresa 7 Conddero que &3 un cpare
importante, no sélo lo que yo hago,
todos hacemos porque somos un equipo, sin
P e o et G e e
sin meseros y sin gerentes.

o quel'

1Cudl cree que seria una acliud que no hal
permitido que personas confinden en este frabajo?)
el no poner de su parte, lo basico para mi siempre|
he dicho que debe ser frabajar con amor y esol
5 Io que no hacen. Liegan molestos al restaurante,
le contestan mal al cliente, fienen mala acitud y|
hacen feos gesfos.

Realiza usted la mayor parte del fiempo su frabajo
con gusto? §i. fodo el fiempo.

4En qué departamentos del pais se encuentra la
lempresa? En Quetzaltenango, Refalhuleu, Escuintia,
Petén, San Marcos.

iConsidera que las normas y polificas de Ial
mpresa son las Sison la

porque es necesario que haya al

para cumplir en el restuarante porque de lo|
contrario fodos harian lo que quisieran y harian el
rabajo a medias

1De qué forma expresaria la misién y la visién de la|
empresa a sus compafieros de nuevo ingreso? pues|
les diria que la empresa es buena y que la vision es|

ner una marca lider a nivel mundial y que la
misién es brindarle al cliente la mejor

de comer el producto en un restaurante de comidal
rapida.

2Qué es lo que ha hecho que usted se siental
cémodo con el ambiente de frabajo que se vive en

la empresa? Yo me siento bien en el frabaj
me gusta y frato la manera de no molestarme y de|
llegar feliz a mi frabajo. La empresa le da a uno|
mucho como los bonos y la comida. Asi como Ia|
empresa nos da a nosofros, nosofros debemos de|
darle fambién a la empresa.

2Por qué diria usted que su relacién de
su jefe inmediato y sus compaiieros de frabajo es|
buena? Uno debe de fratar de llevarse bien con los|
compafieros y con los jefes. Se debe de plaficary si
uno se siente mal debe de deciro para que los|
gerentes vean que pueden hacer para solucionar]
los confiictos. Debe de esfar uno bien con unol
[mismo para poder estar bien con los dems.

,Cémo considera que seria la empresa sino se|
practicaran valores? No funcionaria porque a los|
clientes no les gustaria visitamos por el ambiente|
hostily desordenado que habria.

2Qué es lo que lo ha hecho permanecer fantos|
afios laborando para la empresa? una de las|
razones es la necesida que fengo y ofra el amor|
que siento por mi frabajo y mis compafieros

Qué ofras empresas se han fusionado a Ia|

lempresa? TP, Pepsi, Avicola Villa Lobos.

iCudles son las prestaciones que le ofrece Ia|
empresa? bono escolar, bono 14, aguinaldo |
diferido. Yo rabajé en ofras empresas y el doble|
sueldo en diciembre nunca me lo habian dado.

4Cudiles son los colores del simbolo de la empresa?)
|Amarillo, anaranjado y cafe.

.Como le han beneficiado estas prestaciones?)
Aparte de darles estudio a mis hijos, y la casita, he|
podido ayudar a mis papas.

4Estas prestaciones lo mofivan a realizar un frabaio|
de calidad? Si estas prestaciones me mofivan |
rabajar con més gusto, @ hacer un buen frabajo y|
a dar fodo lo que uno puedo dar.

2Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que|
le ofrece la empvemucomlnuonu usted laborando|
para la misma? frabajando porque
comprenderia que es porque se esté pasando por]
lun momento dificil economicamente.

g

Por qué razén cree usted que la empresa para la|
que labora ofrece estas prestaciones o sus|
colaboradores? Son para mofivar al personal paral
que haga las cosas bien, con excelencia

Qué actifudes provoca en usted, las prestaciones|
s e que recibe? Una acfitud|
posifiva y me mofiva a dar fodo lo mejor

ile interesa frabajar mucho fiempo mas en la|
empresa? zPor qué? Pues a mi si porque me gustal
lo que hago, pero serd hasta cuando Dios quiera.




ANALISIS INTEGRADO

Se observo durante las entrevistas que los sujetos comparten sentimientos por el
tiempo que llevan laborando para la organizacion como la satisfaccion de haber
permanecido més de diez afios laborando para la misma. Demuestran agradecimiento
porque debido al trabajo, han podido vivir y darles una mejor calidad de vida a sus

familias.

Asimismo, sienten compromiso y obligacion por realizar adecuadamente las tareas
asignadas en su area de trabajo para que todo salga bien y esto se vea reflejado
principalmente en el servicio a sus clientes, que son a quienes se deben.

Creen y practican los valores, la responsabilidad, el trabajo en equipo y la

comunicacion.

Indicaron que sienten motivacién cuando el trabajo que hacen es reconocido y esto los

incentiva a continuar esforzandose para mantener la calidad del mismo.

Se sienten importantes ya que por la experiencia y conocimiento que poseen del
negocio, su opinion es valorada. Al mismo tiempo esta experiencia no les permite

cometer errores ya que se espera de ellos, un excelente trabajo.

Sienten orgullo por trabajar para una prestigiosa organizacion y al portar el uniforme
qgue los distingue. Consideran que es importante sentir y tener energia para que la
actitud positiva sea lo que proyecten al cliente, lo que ayuda a mantener la buena

imagen de la marca.
Los factores anteriores han permitido que la empresa esté integrada por colaboradores

altamente identificados con la empresa, prueba de ellos son las entrevistas realizadas a

los anteriores sujetos.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Esta investigacion tuvo como objetivo, determinar cuales son las manifestaciones de
identificacion laboral en un grupo de colaboradores de nivel operativo de una empresa

multinacional dedicada a la venta de comida rapida.

Es de importancia hacer notar que aunque el tema de investigacion es de caracter
general y que pudiera aplicarse en cualquier organizacion, los resultados obtenidos son
especificos, puesto que el estudio se realiz6 en un entorno determinado y con sujetos

que tenian mas de 10 afios de trabajar en la organizacion.

Con la obtencién de resultados, se dio lugar a realizar las necesarias comparaciones

entre investigaciones relacionadas con el tema.

Durante la presente investigacion se puedo observar que una de las maneras para que
un colaborador demuestre identificacion laboral, es el reconocimiento de que ha hecho
un buen trabajo por parte de su jefe inmediato, lo cual coincide con la investigacion
realizada por Garcia (1990) en donde, establece que uno de los mayores aspectos de
motivacion para el empleado, es la apreciacion y el reconocimiento de que ha realizado

un buen trabajo.

Otro de los factores en los cuales, los colaboradores manifiestan la identificacion
laboral, es en su permanencia en la organizacion. Expresaron que uno de los factores
mas importantes por los que han trabajado mas de 10 afios en la empresa, es debido a
las prestaciones adicionales que esta ofrece, lo que les ha permitido cubrir sus

necesidades, superarse personalmente y cumplir sus objetivos.

De acuerdo con Lopez y Aldana (2008), los resultados obtenidos en la investigacion
reflejaron, que la institucion cuenta con personas que se sienten reconocidas en la
ejecucion de su trabajo y motivadas a través del incentivo econdmico. Este incentivo

influye en el buen desempefio de las personas como un elemento esencial para
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subsistir y cumplir con sus propias metas; el enfoque que debe darse a este aspecto no
es Unicamente como una motivacion en si, sino como una necesidad de cubrir todas las

expectativas que cada uno tiene e integrarlas en relacion al logro de sus objetivos.

Asi mismo, los resultados mostrados en la investigacion demuestran que la empresa
multinacional cuenta con colaboradores identificados, siendo este factor, predictor de la
baja rotacion, puntualidad, y satisfaccion laboral. Ya que manifiestan su identificacion
laboral sintiendo mayor responsabilidad porque se les ha dado la confianza para
realizar su trabajo con supervisidbn ocasional, entrenar personal de nuevo ingreso y

liderar grupos.

Por lo que de acuerdo con Landa (2007), en los resultados obtenidos en su
investigacion, demostrd que los factores que identifican al colaborador con su empresa
son: compromiso, integracion, adaptacién a la empresa, responsabilidad, motivacion,
actitud, satisfaccion. La responsabilidad laboral de los colaboradores aumenta, cuando

estos se sienten identificados con la empresa en donde laboran.

También concuerda con los resultados de Alvarez (2010), que observaron, que el
personal administrativo se puede identificar un alto nivel de satisfaccion de los
colaboradores técnicos y secretariales administrativos de la institucion de educacion
superior. Tomando en cuenta como factores importantes; que se les tome en cuenta, un
crecimiento profesional, sentirse parte de la institucién, ser reconocidos por sus logros y

la estabilidad laboral son aspectos que influyen altamente en su satisfaccion laboral.

Por su parte, el estudio de Orellana (2003) en el que se examina la relacion entre los
beneficios que ofrecen las asociaciones solidaristas e identificacion de los empleados
en empresas productoras. Los colaboradores de ambas empresas manifiestan
satisfaccion por los beneficios que se les otorga, realizando un trabajo con excelencia,
sintiendo orgullo de pertenecer a la empresa y de portar el uniforme. Estos factores,

tienen un fuerte impacto en la identificacion de los mismos para con la empresa.
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Asi mismo, Bohnenberger (2005) enfatiza la importancia de los factores visuales del
marketing interno en el proceso de identificacion laboral los cuales hacen una
asociacion positiva entre el marketing interno y el compromiso organizacional. Indico
también que el modelo de marketing interno estd compuesto por tres dimensiones: la
orientacion al cliente, las préacticas de recursos humanos y la comunicacion interna. Las
empresas que transforman su discurso en préctica, presentan empleados mas

comprometidos.

De la misma forma, en éste estudio se pudo observar que los colaboradores
identificados y satisfechos de la empresa para la que laboran, tienen una fuerte actitud
positiva y trabajan en equipo lo cual se refleja en la calidad del servicio al cliente que

ofrecen.

Por su parte, El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia (2002), realizé una
encuesta en donde confirman que los trabajadores espafioles manifiestan un nivel
medio de satisfaccion en el trabajo. Las principales fuentes de gratificacion laborales
qgue mencionan los entrevistados son: el gusto por la realizacion de su trabajo (24.5%),
el comparierismo (11.8%), el sueldo (7.7%), el buen horario (7.5%) y el desarrollo

personal (7.4%).

Relacionado con el estudio, se encontr6 que hay una fuerte relacion entre la
satisfaccion del empleado y el gusto que siente por realizar su trabajo y que este se

lleve a cabo en equipo.

Por otro lado Zeleddn (2005), concluye, que existe una necesidad por parte del
personal de satisfacer sus necesidades por medio de los incentivos, recompensas,
capacitaciones, desarrollo personal y profesional. Por lo que de acuerdo con el estudio
realizado los colaboradores manifestaron su identificaciéon laboral indicando que la
empresa para la que laboran, los ha capacitado y este entrenamiento les ha permitido

realizar un buen trabajo, mejorar sus relaciones interpersonales y trabajar en equipo. Al
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mismo tiempo, ofrece muy buenas prestaciones, las cuales los han beneficiado y les

motiva a realizar un trabajo de calidad.

También, Vallejo (2007) en su estudio de tipo cuantitativo que tiene por objetivo la
contrastacion empirica de que la existencia de mayores niveles de identificacidén
organizacional en las empresas familiares. Los resultados finales corroboraron que en
las empresas familiares, comparadamente con las no familiares, existe una mayor
identificacion de las personas que desempefian su actividad laboral en ellas. Asimismo,
se confirmd que las personas que trabajan en empresas familiares se implican mas en
su trabajo que las que lo hacen en empresas no familiares. Por lo que tiene relacion con
este estudio ya que los empleados de esta empresa familiar, se muestran leales hacia

la empresa.

A continuaciéon se confrontan, los resultados obtenidos durante las entrevistas

realizadas contra el marco tedrico, citando a los diferentes autores.

Por otro lado, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Catalina
Arredondo Cruz, demuestran que ella se siente cdmoda trabajando en la empresa por
el compafierismo que se vive en ella, porque le gusta el servicio y la atencién al cliente,
por el trabajo en equipo y la comunicacion. Considera que los valores mas importantes
para realizar un trabajo exitoso en este tipo de negocio son, la responsabilidad, el
trabajo en equipo y la comunicacion. Lo anterior tiene concordancia con el proyecto del
departamento internacional para el desarrollo de Colombia (Department For
International Development of Colombia) DFID (s/f), el cual indica que, el clima
organizacional es el conjunto de entendimientos importantes que los miembros de una
comunidad tienen en comun. Es un sistema de valores y creencias compartidos. El
clima de una organizacion puede contribuir substancialmente al éxito a largo plazo de

las mismas a guiar el comportamiento y dar significado a las actividades.

Se pudo observar también que Catalina tiene, 15 afios de laborar en la empresa y

desea continuar trabajando en ella porque le gusta lo que hace y también porque
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quisiera ayudar a que sus hijos terminen de estudiar el colegio. Lo anterior, tiene
también relacion con el proyecto del departamento internacional para el desarrollo de
Colombia ya que, de acuerdo a su estudio realizado, las culturas fuertes atraen,
recompensan y mantienen el apego de la gente que desempefia roles esenciales y
cumple con metas relevantes. Una de las responsabilidades mas importantes de la

administracion es dar forma a los valores y normas culturales.

Asimismo, sostiene que la filosofia administrativa de una persona es un sistema de
valores, creencias y actitudes que guian su comportamiento. El estilo se refiere a la
forma en que se hace algo; es una manera de pensar y actuar. El estilo administrativo
es una manera particular de comportamiento, con las limitaciones que le impone la

cultura organizacional y guiada por su filosofia personal.

Por su parte, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Lorena
Bernarda Perez Ventura demuestran que, ha dado mas de su tiempo a la empresa, y lo
ha hecho porque le gusta lo que hace e indicé que la empresa le ha dado todo lo que
tiene. Se siente comprometida con la empresa y le corresponde con su trabajo todo lo
gue me ha recibido. Cuando le solicitan que se quede tiempo extra, hace saber que no
es extra sino es devolverle a la empresa un poco, de todo lo que le ha dado. Por lo que
de acuerdo con Jimenez (2007), el compromiso de los trabajadores refleja la
implicacion intelectual y emocional de éstos con su empresa, y con ello su contribucion
personal al éxito de la misma. Los trabajadores comprometidos comparten una serie de
creencias y actitudes que vistas en su conjunto reflejan el aspecto clave de la salud de

la empresa.

El compromiso es un camino de doble via entre empresa y trabajador. A la empresa le
conviene el compromiso del trabajador y a éste ser convenientemente retribuido por

ello.

Jiménez indica, que el éxito de las empresas depende del alineamiento estratégico de

audiencias criticas, donde se incluye a los clientes, accionistas, proveedores y, por
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supuesto, a los trabajadores. En este contexto, el compromiso de los empleados es la
llave maestra para la puesta en escena de la estrategia empresarial.

Las siguientes premisas del compromiso engloban:

Satisfaccion. Es la medida mas béasica de la opinién del trabajador.

Implicacion. Es la medida de la alineacion del trabajador con los valores y la cultura de
la organizacién y con la consecucion de la vision de la misma. Una actitud fuertemente
vinculada con la lealtad de los trabajadores y la excelencia en el servicio a los clientes.
Orgullo de pertenencia. Es una medida de la opinion del trabajador que refleja
satisfaccion con el éxito de la organizacion. También esta directamente vinculada con la
lealtad de los trabajadores y la excelencia en servicio a la clientela.

Vinculacion. Es una medida que se da cuando los trabajadores manifiestan en publico
un alto concepto sobre su empresa, tanto como organizacion para la que trabajan como
hacia sus productos, servicios y marca. Los trabajadores satisfechos y motivados son el
primer eslabon de una cadena que conlleva a una mayor lealtad de los clientes, y por

tanto deriva en un aumento de los beneficios.

De acuerdo con las premisas que engloban el compromiso que menciona Jiménez,
Lorena se puede ubicar entre cada una de ellas ya que su alto concepto por la empresa
demuestra su satisfaccion; el tiempo extra que aporta a la empresa, demuestra su
implicacion; los 20 afios de trabajar para la misma, demuestran su lealtad y orgullo por
la empresa; y su vinculacion la manifiesta a través de la forma en la que expresa
cuanto crecimiento ha tenido la empresa y lo orgullosa que se siente del alcance que

ha tenido a nivel internacional.

A su vez, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Blanca Ruano
Garcia demuestran que, debido a los 31 afios de experiencia que tiene de trabajar en la
empresa es capaz de entrenar personal y lo ha hecho. Cuando le han solicitado que
vaya a otro restaurante a entrenar personal de nuevo ingreso y cuando llega nuevo
personal al restaurante donde ella se encuentra, se ha quedado después de su turno y

los entrena con los conocimientos que ella ha adquirido. De acuerdo con Huber (1991)
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se puede decir que existe aprendizaje organizacional cuando un miembro cualquiera de
la organizacion llega adquirir conocimientos de los que se consideran tiene potencial de
utilidad para dicha organizacion.

En este marco de aprendizaje organizacional a partir del aprendizaje individual, cobran
sentido los planteamientos de Bandura (1982), si bien hay que sefialar que en ningan

caso hablo de aprendizaje en las organizaciones, sino en los individuos.

Las ideas de Bandura (1982), acentian de manera especial el papel de la imitacion en
la adquisicién del comportamiento. Asimismo, sostiene que las nuevas pautas que son
imitaciones exactas del comportamiento de otros, pueden ser adquiridas por medio de

la observacion.

Sefala, ademés, que quien aprende imita con éxito la casi totalidad de la pauta de
repuesta de un modelo, aun cuando no la realice en forma manifiesta ni reciba un
refuerzo durante la demostracion. Por tanto, la adquisicidn de respuestas nuevas a

través de la imitacion no es el proceso lento, gradual, basado en el refuerzo diferencial.

También, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Mirna Nohemi
Colindres Hernandez demuestran que, manifiesta su identificacion laboral quedandose
tiempo extra en el restaurante, porque le gusta lo que hace, porque si un hay mucho
movimiento y ya es mi hora de salida, se queda para no dejar a su equipo de trabajo re
cargado de trabajo y para no generar un mal servicio. Indic6 que ella sabe que si se
retira y no he entregado un pedido o un vuelto, sus compafieros podrian tener
problemas porque no sabrian que es lo que el cliente necesita.

Siente un compromiso por las tareas y el trabajo en el restaurante porque cuando se
abren las puertas y el cliente entra, el area debe de estar limpia y lista para recibir al
cliente. Lo que de acuerdo con Moscetello (1990), mencionado anteriormente, es el
compromiso afectivo que pone de manifiesto la existencia de unos mayores niveles de
identificacion con los valores de la cultura entre los empleados que desarrollan su

actividad laboral en empresas familiares.
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Segun Moscetello, en términos coloquiales, el colaborador que tiene un alto

compromiso afectivo es aquel que “tiene bien puesta la camiseta".

Normalmente los colaboradores con un alto compromiso afectivo, como Mirna, tienden
a manifestar una buena predisposicion a los cambios organizacionales, se implican en
ellos, y estan dispuestos a trabajar mas de lo que esta establecido, actitudes que son

altamente deseables por gerentes y directores.

El compromiso afectivo de los colaboradores tiende aumentar en la medida en que
éstos experimentan mayor autonomia, responsabilidad, y significacion de su trabajo.

Asimismo, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Irma Elizabeth
Flores, Catalina Arredondo, Eddy Roberto Mateo, Lorena Bernarda Perez, Marta
Catalina Garcia, Olga Marina Pereira, Blanca Ruano Garcia, Mirna Nohemi Colindres,
Jorge Enrique Carranza, Blanca Alicia Ventura, Maria Concepcion Cante demuestran
gue, para ellos es importante tener una actitud positiva ya que sabe que ésta sera
proyectada con sus clientes y compariieros. Asimismo, indicarom que sentir y tener
energia es importante, para rendir y realizar un buen trabajo.

Irma Elizabeth Flores reconocio que lo que la ha ayudado a permanecer 10 afios dentro
de la empresa es una actitud positiva, de servicio, de colaboracién y respeto. Al mismo
tiempo reconocié que una actitud negativa y el mal servicio al cliente, son actitudes,
gue no han permitido que personas puedan desarrollarse dentro de la empresa. Por lo
anterior expuesto, se concuerda con Hernandez, Soberanes, Medina y Martinez (2008),
en que, ninguna organizacion tendra éxito sin el apoyo de su recurso interno mas
valioso: sus activos intangibles (empleados), de donde surge la necesidad del
marketing interno, al que puede definirse como: el conjunto de actividades y procesos
que conduzcan a la satisfaccion de las necesidades de los empleados y que a su vez
satisfagan de forma permanente las necesidades del cliente final. Las actitudes,
intenciones y percepciones de cado uno de los clientes pueden verse afectadas por la
experiencia vivida de los empleados dentro de sus organizaciones. Para poder manejar

con eficacia lo que se ha dado en llamar el espejo-cliente, es decir, la forma en que se
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sientan sus empleados es la forma en que se sentiran sus clientes, y por ende, la
conducta que éstos tomaran hacia los productos o servicios que ofrece la organizacion,
se aplica el marketing interno con la intencion de asegurar una cultura empresarial
alineada que inculgue a todos los empleados los valores y actitudes orientados al

cliente final.

En una organizacion, los trabajadores necesariamente deben sentir entusiasmo por la
empresa en la cual trabajan y por los productos o servicios que venden, de otra forma,

seria imposible que el cliente se sintiera interesado.

El marketing interno provoca que los empleados que ocupan puestos en todos los
niveles de la organizacion, conozcan el negocio, comprendan y entiendan el objetivo de
la organizacion, tengan la capacidad suficiente, asi como el deseo de entregar un
producto o servicio de calidad certificada, fomentando a su vez la conciencia de trabajo

hacia el cliente.

Por su parte, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Maria Cristina
Garcia Turcios demuestran que, ella es una empleada satisfecha con el trabajo que
realiza y una lider positiva para sus compafieros de trabajo. Los valores que ella
practica son, la lealtad a la empresa al igual que Blanca Ruano. Maria Cristina
menciona que la es otro valor que ella practica porque es responsable le gusta
presentarse a su trabajo 15 min antes, el respeto porque se comunica con sus
comparferos respetuosamente, excelencia porque realiza un buen trabajo y esta
consciente de que la empresa depende de los clientes por o que demuestra empatia.
También indicé que Unicamente ha faltado a su trabajo en periodo de pre y post parto.
Sabe que si faltara por alguna otra razén, no se sentiria comoda porgue su trabajo es
su responsabilidad y ha estado bien de salud por lo que no ha necesitado faltar. Los
resultados obtenidos anteriormente tienen concordancia con la teoria de Robbins
(1998), en la cual indica que la satisfaccion se centra en su efecto en el desempefio de
los empleados, como lo es la satisfaccion y el ausentismo. Las enfermedades son la

principal causa del ausentismo en las organizaciones es una relacidbn negativa
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constante entre satisfaccion y ausentismo. Esto significa que los trabajadores
insatisfechos tienen mas probabilidades de faltar al trabajo. Y esto puede afectar a los
trabajadores que estan satisfechos a que tomen la misma pauta para poder gozar ellos

también de los permisos que no implican castigo.

Continuado con los resultados obtenidos, durante la entrevista realizada a Jorge
Enrigue Carranza Castillo demuestran que la empresa, ha satisfecho sus necesidades
de desarrollo psicologico lo que le permite continuar identificado con la misma. Durante
la entrevista indic6 que uno de los factores por los que se siente cémodo con el
ambiente de trabajo que se vive en la empresa, es debido a las oportunidades que la
empresa brinda. Este afio le dio la oportunidad de continuar estudiando y se gradud de
diversificado, algo que a la edad de 35 afios para él ya no era un suefio. Lo mismo
opind Maria Cristina Garcia, ya que ella tuvo la oportunidad de terminar sus estudios de
nivel medio y diversificado apoyada por el instituto de la organizacion.

Jorge Enrigue Carranza Castillo también comentd que se siente orgulloso de la
empresa para la que trabaja porque hace que su personal crezca junto a ella, el hecho
de que la empresa brinde la oportunidad de estudiar a muchas personas es algo
bastante importante.

Cuando se le pregunt6 a Jorge, cuales eran las prestaciones que le ofrecia la empresa,
entre otras incluyd, la oportunidad de estudiar en el instituto y las excelentes
instalaciones que la empresa brindaba como lugar de estudio. Lo anterior tiene
concordancia con la teoria de la aproximacion bifactorial la cual también es conocida
como teoria dual sobre satisfaccion laboral de Hernandez (2002), la cual se basa en la
creencia de que la relacién de un individuo con su trabajo es basica y que su actividad
hacia su trabajo bien puede determinar el éxito o el fracaso del individuo. Segun
Hernandez, los factores intrinsecos tendrian el potencial de llevar a un estado de
satisfaccion con el puesto (como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si mismo, la
responsabilidad y el crecimiento), porque pueden satisfacer las "necesidades de
desarrollo psicolégico”. De modo que el sujeto se interesard en ampliar sus
conocimientos y desarrollar actividades creativas, afirmando su individualidad, logrando

objetivos alcanzables.
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Por otro lado, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Olga Marina
Pereira Gordillo al igual que Irma Elizabeth Flores, Catalina Arredondo, Eddy Roberto
Mateo, Lorena Bernarda Perez, Marta Catalina Garcia, Blanca Ruano Garcia, Mirna
Nohemi Colindres, Jorge Enrique Carranza, Blanca Alicia Ventura, Maria Concepcion
Cante y Sandra Leticia Tecun demuestran que sienten identificacién con la organizacion
a través de los valores que practican. Indicaron que practican los que para la empresa
son mas importantes (responsabilidad, integridad, respeto y excelencia).

Olga Marina Pereira indicé que eran los que practicaba porque estos la llevaban a ser
mejor persona y a su crecimiento moral. Cuando se le cuestioné acerca de por qué
creia que el trabajo en equipo era un valor importante, respondio porque la unién hace
la fuerza y mientras mas comunicacion exista, salen mejor las cosas pero si todos
realizan su trabajo individualmente se genera un mal servicio, lo he comprobado. Lo
cual concuerda con Herndndez y su teoria de la discrepancia, la cual plantea que la
satisfaccion laboral estd en funcién de los valores laborales mas importantes para la
persona, que pueden ser obtenidos a través del propio trabajo y las necesidades de esa
persona. En este sentido, también Locke argumenta que los valores de una persona
estan ordenados en funcién de su importancia, de modo que cada persona mantiene
una jerarquia de valores. Las emociones son consideradas por Locke como la forma
con que se experimenta la obtencion o la frustracion de un valor dado. Sefala que la
satisfaccion laboral resulta de la percepcion de que un puesto cumple o permite el
cumplimiento de valores laborales importantes para la persona, condicionado al grado

en que esos valores son congruentes con las necesidades de la persona.

Asimismo, los resultados obtenidos durante la entrevista realizada a Sandra Leticia
Tecun Sajche, Olga Marina Pereira Gordillo, Irma Elizabeth Flores, Catalina Arredondo,
Eddy Roberto Mateo, Lorena Bernarda Perez, Marta Catalina Garcia, Blanca Ruano
Garcia, Mirna Nohemi Colindres, Jorge Enrique Carranza, Blanca Alicia Ventura, Maria
Concepcién Cante demuestran su compromiso por la empresa ya que, cuando se les
cuestiond si les interesaba trabajar mucho tiempo mas en la empresa, su respuesta fue

afirmativa.
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Sandra Leticia Tecun Sajche indicé que su meta ahorita, era terminar de pagar una
propiedad y después poder construir en ella y sabia que si continuaba trabajando para
la empresa, lo podria lograr.

Sandra considera importante sentir pasion porque segun ella, se necesita amar el
trabajo, se necesita estar conforme con lo que uno hace para hacerlo bien. Cuando uno
hace lo que uno quiere y le gusta, se esfuerza por ser mejor cada dia.

Cuando se le cuestioné las razones por las cuales habia permanecido once afios en
este trabajo, indicé que la honestidad, el deseo de trabajar, la necesidad que tenia del
trabajo y su amor por la empresa, eran lo que la habian ayudado a permanecer
trabajando para la empresa. Comentdé que la puntualidad para ella ha sido muy
importante, porque la han ayudado a no ser sefialada. Asimismo, indicd que se siente
orgullosa de portar el uniforme de la empresa porque este, la hace parte de una

prestigiosa empresa y de un gran equipo.

Los resultados anteriormente mencionados, concuerdan con los siguientes autores.
Porter, citado por Grajales (2000), quien menciona que el compromiso se define por
tres aspectos: un fuerte deseo de permanecer siendo un miembro de la organizacioén,
una disposicion de hacer grandes esfuerzos en favor de la organizacion y una creencia
sélida y aceptacion de los valores y objetivos de la organizacion; asi, segun este autor,
el nivel de compromiso se ve reflejado en varios aspectos de la vida laboral: la calidad,

el rendimiento, la asistencia y permanencia.

La calidad, segun Grajales (2000) quien cita a Naisbitt, menciona que los empleados se
preocupan por la calidad de los bienes y servicios ofrecidos por la institucién.

Las organizaciones de calidad atraen a empleados talentosos que desean dedicarse a
una institucion y sentirse orgullosos de ella.

Rendimiento, segun Saunders citado por Grajales (2000), dice que los empleados
comprometidos se preocupan por los objetivos y metas institucionales y hacen
esfuerzos adicionales, si es necesario, para aumentar el rendimiento.

Asistencia y permanencia, segun Saunders los empleados comprometidos tenderan a

mostrar alto porcentaje de asistencia, ausentandose poco, e incluso desechando otras
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oportunidades més lucrativas de trabajo, tendiendo a permanecer en la institucion.
Cuando el compromiso es bajo, se produce un aumento en la inasistencia y a la primera

posibilidad desertan o se retiran de la institucion.

Segun Grajales (2000), los empleados que estan comprometidos hablan positivamente
de la Institucién en reuniones de trabajo y con sus amigos en la comunidad; de esta
manera ayudan a mantener una reputacion institucional frente a otros. Los no
comprometidos desprestigian y la reputacion corporativa disminuye. Lo empleados
comprometidos tienen la moral alta, estan contentos en sus trabajos, les gusta. Esto se
manifiesta en el nimero de enfermedades que se presentan, en la cantidad de
accidentes, en las relaciones de camaraderia y en el ambiente que se vive en la

institucion.

Cuando el compromiso disminuye, disminuye la moral, los empleados estan
desmotivados e incluso demuestran desinterés por ir a trabajar, se les hace una carga,
aumentan las enfermedades relacionadas con las tensiones y aumentan los accidentes
laborales. Se sienten oprimidos o perciben que no se les aprecia. La atmdsfera general
del lugar de trabajo sufre. Si el compromiso es bajo hay una tendencia a dejar la

empresa y a buscar organizaciones que fomenten la confianza y la lealtad.

A su vez, los resultados obtenidos por Blanca Alicia Ventura Belteton, Catalina
Arredondo, Eddy Roberto Mateo, Lorena Bernarda, Irma Elizabeth Flores, Maria
Cristina Garcia, Olga Marina Pereira, Blanca Ruano, Mirna Nohemi Colindres, Jorge
Enrigue Carranza, Sandra Leticia Tecun y Maria Concepcién Cante demuestran en su
comportamiento identificacién laboral ya que indicaron que han brindado tiempo extra a
la empresa en diferentes ocasiones y lo han hecho por cooperar, indicaron que ellos

tienen hora de entrada pero no de salida.

Blanca Alicia Ventura Belteton durante la entrevista afirmé que considera que el trabajo
qgue ha realizado por afos es valioso para la empresa porque ha dado lo mejor en su

trabajo y sabe que de no haber sido asi, no le hubiera servido a la empresa por tantos
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afos y sus clientes no habrian regresado, el restaurante habria perdido, pero indicé que
nunca ha tenido problemas.

Considera que su responsabilidad si ha aumentado con los 20 afios que lleva de
trabajar para la empresa porque cuando ingresoO, estuvo en el puesto de barra y
después la trasladaron a mesas y en ese puesto, la responsabilidad es quedar bien con
el cliente. Indic6 que desea continuar trabajando para la empresa mucho tiempo mas,
porque su suefio es poder comprar una casa para sus hijos y sabe que con su trabajo

podré lograrlo.

De acuerdo con Robbins (1998), EI Comportamiento Organizacional se ha interesado
en tres actitudes: compromiso con el trabajo, satisfaccion laboral y compromiso

organizacional.

El compromiso con el trabajo se define como el grado en el cual una persona se
identifica con su trabajo, participa activamente en €l y considera su desempefio
importante para la valoracion propia.

La satisfaccién laboral es la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, ésta actitud
estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo.
Son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como por
las percepciones que tiene el trabajador de lo que deberian ser.
Compromiso organizacional es el grado en el cual un empleado se identifica con una
organizacién en particular, con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus

miembros.

Por lo tanto Robbins (1998), plantea que el compromiso organizacional es un mejor
pronosticador de la rotacion que la satisfaccion en el trabajo, ya que un empleado
podria estar insatisfecho con su trabajo en particular y creer que es una condicién
pasajera y no estar insatisfecho con la organizacion.

Por su parte los resultados obtenidos de la entrevista realizada a Maria Concepcion

Cante Ceron, demuestran en su comportamiento identificacion laboral ya que afirmo
84



que siente orgullo de laborar para la empresa aunque, en un principio sentia verguenza
porque era algo timida y sélo le gustaba estar adentro de la cocina pero después le
pidieron que atendiera el servicio en las mesas y le encanto la experiencia.

Dijo que su vida ha cambiado y con mas ganas se presenta a trabajar cuando se da
cuenta que gracias a Dios y a la empresa, ha sacado adelante a sus hijos y también
hizo su casa. Todo eso me motiva y cada afio que pasa, estoy mas agradecida.

Cuando se le cuestion6 acerca de las prestaciones que otorgaba la empresa menciono,
bonos escolares, bono 14, aguinaldo y diferido. En las empresas donde trabajé
anteriormente el doble sueldo en diciembre nunca me lo habian dado. Estas
prestaciones me motivan a trabajar con mas gusto, a hacer un buen trabajo y a dar todo
lo que uno puedo dar. Comentd que las razones por las que ha permanecido laborando
para la empresa, es la necesidad que tiene del trabajo y el amor que siente por su
trabajo y sus comparieros.

De acuerdo a lo anterior, continuando con Robbins (1998), consideré que los
principales factores que determinan la satisfaccion laboral son:

Sistemas de recompensas justas se refiere, al sistema de salarios y politicas de
ascensos que se tiene en la organizacién. Este sistema debe ser percibido como justo
por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe
permitir ambigledades y debe estar acorde con sus expectativas.

Satisfaccion con el salario, los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la
compensacion que los empleados reciben a cambio de su labor. La administracion del
departamento de personal a través de esta actividad vital garantiza la satisfaccion de
los empleados, lo que a su vez ayuda a la organizacién a obtener, mantener y retener
una fuerza de trabajo productiva.

Varios estudios han demostrado que la compensacién es la caracteristica que
probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organizaciéon son los
principales factores que permiten al empleado establecer lo que “deberia ser” con
respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar que es la

percepcion de justicia por parte del empleado la que favorecera su satisfaccion.
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Compatibilidad entre la personalidad y el puesto Holland ha trabajado e investigado en
este aspecto y sus resultados apuntan a la conclusion de que un alto acuerdo entre
personalidad y ocupacién da como resultado mas satisfaccion, ya que las personas
poseerian talentos adecuados y habilidades para cumplir con las demandas de sus
trabajos. Esto es muy probable apoyandonos en que las personas que tengan talentos
adecuados podran lograr mejores desempefios en el puesto, ser mas exitosas en su
trabajo y esto les generara mayor satisfaccion (influyen el reconocimiento formal, la

retroalimentacion y demas factores contingentes).

A su vez, los resultados obtenidos de la entrevista realizada a Eddy Roberto Mateo
Revolorio demuestran que los valores que él practica, son el trabajo en equipo, respeto,
excelencia y el buen servicio al cliente. Para él y para Catalina Arredondo, Lorena
Bernarda Perez, Irma Elizabeth Flores, Maria Cristina Garcia, Olga Marina Pereira,
Blanca Ruano, Mirna Nohemi Colindres, Jorge Enrique Carranza, Sandra Leticia Tecun,
Blanca Alicia Ventura y Maria Concepcion Cante el trabajo en equipo es importante
porque si no se trabaja en equipo unos hacen una cosa y otros hacen otra. En este
trabajo es necesario trabajar en equipo para que todo el servicio salga bien.

Especificamente Eddy Roberto Mateo indicO que a su criterio, la comunicacién se
practica en la empresa porgue de lo contrario no se podrian realizar ventas, es un valor
que se practica desde arriba para que todos podamos promover los productos y
venderlos a los clientes. Afirmé que los valores que se practican en la organizacion
tienen relacién con los objetivos que tiene la empresa porque al integrarse como equipo
y comprender cuales son las metas, se logran los objetivos deseados. Cree que el
trabajo que ha realizado por afios es valioso para la empresa porque no solamente he
realizado un buen trabajo si no ha capacitado a colaboradores de nuevo ingreso para
gue aprendan a realizar el trabajo y a seguir los procesos. Se ha sentido cobmodo con el
ambiente de trabajo que se vive en la empresa debido al respeto, el trato entre
compafieros y de los gerentes hacia todos. Los resultados anteriores concuerdan con el
proyecto del departamento internacional para el desarrollo de Colombia (Department
For International Development of Colombia) DFID (s/f), el cual afirma, que el clima y la

personalidad afectan el estilo y la filosofia administrativa. La filosofia administrativa de
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una persona es un sistema de valores, creencias y actitudes que guian su
comportamiento. El estilo se refiere a la forma en que se hace algo; es una manera de
pensar y actuar. El estilo administrativo es una manera particular de comportamiento,
con las limitaciones que le impone la cultura organizacional y guiada por su filosofia

personal.

En cada organizacion existe una serie de comportamientos particulares que los
individuos van adquiriendo a medida del tiempo por diversas causas. El hecho de
trabajar en torno a un mismo objetivo, compartir un mismo espacio y con las mismas
personas, genera unas reglas de juego para convivir. Esto puede denominarse cultura

organizacional.

De acuerdo a todos los resultados obtenidos durante las entrevistas con cada sujeto y
comparados anteriormente con diferentes autores, se puede concluir que los
entrevistados demuestran su identificacion laboral por el sentimiento de incomodidad
gue sienten por faltar a sus labores y por llegar tarde a ellas por lo que evitan que lo
anterior les suceda.

Sienten responsabilidad por dar el ejemplo a los colaboradores de nuevo ingreso.

Al mismo tiempo, que tienen un conocimiento bastante amplio de la organizacion ya
gue ninguno de los 12 sujetos se quedo sin responder quien era el propietario de la
organizacién, en que paises y en que departamentos del pais de Guatemala operan.

Lo anterior concuerda con Davis y Newstrom (1999), quienes definen la identificacién
laboral, como una fuerza magnética que atrae un objeto metalico hacia otro, un
indicador es la disposicién del empleado a quedarse con una organizacién en el futuro;
con frecuencia refleja la creencia que tiene el trabajador en la mision y metas de la
compaifiia, la disposicion para dedicar esfuerzo para lograrlas y las intenciones de
seguir trabajando en la misma. Segun los autores, el compromiso generalmente es mas
fuerte entre los empleados con mas tiempo en la empresa, en aquellos que han
experimentado éxito personal en la organizacion y entre los que trabajan en un grupo

de empleados comprometidos.
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Los trabajadores comprometidos con la organizacion generalmente tendran un buen
historial de asistencia, apego gustoso a las politicas de la compafia e indices mas

bajos de rotacion del personal.
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VI. CONCLUSIONES

En el estudio se pudo concluir que el grado de identificacion de los colaboradores
afecta directamente en la responsabilidad que se tiene en el trabajo ya que un
empleado identificado a la empresa en la cual trabaja sera mas responsable en
cuanto a la puntualidad, asistencia y ejecucion del trabajo en si, como lo

muestran los casos analizados.

Se concluy6 que por el tipo de negocio en el que se realizé el estudio, es de
suma importancia que se practique el trabajo en equipo, ya que a través de éste,
se obtiene un excelente clima laboral y excelentes resultados en las metas
organizacionales. Lo confirman los datos obtenidos en los laborantes mas

antiguos.

Se concluyd que la organizacion sin valores, no hubiera tenido la expansion

actual y no existiria.

Se concluyo que el aporte de los colaboradores mas antiguos, ha contribuido con
la expansion que la marca ha tenido, ven los frutos y se enorgullecen de lo que

han logrado.

Las personas con mas de 10 afios de laborar en la empresa sienten mayor
responsabilidad porque se les ha dado la confianza para realizar el trabajo sin
supervision, entrenar personal y liderar grupos. Por esta razon sienten un

compromiso con el trabajo que realizan.

Se concluy6 que el reconocimiento de que se ha hecho un buen trabajo por parte
de los jefes inmediatos es motivante para los colaboradores operativos pero en
la organizacion muy pocos gerentes lo ponen en practica. Como se confirma en

aseveraciones dadas por los colaboradores entrevistados.
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e La satisfaccion de los colaboradores no se centra Unicamente en las
prestaciones laborales que reciben sino también en que sus jefes inmediatos
escuchen sus opiniones y las pongan en practica ya que por tener de 10 a mas
afos de trabajar en la empresa, tienen mas conocimientos de como llevar a cabo

las tareas.

e También se pudo concluir, que los valores son importantes para el logro de

objetivos y metas.

e Se considera también importante tener normas para que la organizacion tenga

un orden ldgico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar més investigaciones acerca del tema para obtener mas
conocimientos del mismo, y darle seguimiento al personal pudiendo asi

actualizarse constantemente en relaciéon al tema.

Brindar seguimiento a los resultados obtenidos en la investigacion, debido a los
constantes cambios que sufren las culturas organizacionales, para que el estudio

sirva para continuar alcanzando la identificacion laboral de los colaboradores.

Se recomienda que el departamento de Recursos Humanos, se involucre en
escuchar al personal operativo, no solamente cuando se presente algun
inconveniente ya que, se observO que se sintieron bastante motivados al

expresarse.

Se recomienda a la organizacion que se instituya un plan de incentivos no
monetarios en el cual se incluya el reconocimiento por la excelencia en el trabajo
debido a que los colaboradores indicaron que este gesto los motivaba pero ya no

se practica.
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ANEXOS



ANEXO No. 1

Entrevista semi-estructurada Manifestaciones de ldentificacion Laboral

Valores, misioén, vision

1. ¢Cuales cree usted que son los valores que solicita la empresa de un colaborador?
¢,Cuales son los valores que usted practica?

3. ¢Por qué cree que el trabajo en equipo es un valor importante para la empresa para la
que labora?

4. ¢Por qué diria usted que la comunicacién es un valor que se practica en la empresa?
¢ Considera que los valores que se practican en la organizacion tienen relacion con los
objetivos que tiene la empresa?

6. ¢Considera que las normas y politicas de la empresa son las adecuadas?

7. ¢De qué forma expresaria la misién y la vision de la empresa a sus comparferos de
nuevo ingreso?

8. ¢Qué es lo que ha hecho que usted se sienta cémodo con el ambiente de trabajo que se
vive en la empresa?

9. ¢Por qué diria usted que su relacion de trabajo con su jefe inmediato y sus compafieros
de trabajo es buena?

10. ¢ Cémo considera que seria la empresa sino se practicaran valores?

Compromiso

11. ¢ Ha brindado usted mas de su tiempo a la empresa? ¢,Por qué lo ha hecho?
12. ¢Por qué siente usted un compromiso con las tareas y responsabilidades que se le
asignan en el restaurante?

13. ¢ Considera que es importante permanecer tiempo extra en el restaurante?



14. ¢ En qué forma lo han ayudado las capacitaciones en su trabajo? ¢En qué le gustaria
que se le capacitara?
15. ¢ En qué ocasiones ha faltado a su trabajo?

Responsabilidad

16. ¢, Se siente usted comodo cuando falta por alguna emergencia al trabajo?

17. ¢ Considera que el trabajo que ha realizado por afios es valioso para la empresa?

18. ¢ Cree usted que la puntualidad es una herramienta clave para el éxito que ha tenido en
su trabajo?

19. ¢ Cual cree que es la funcién u objetivo mas importante del trabajo que usted realiza?

20. ;Considera que su responsabilidad ha aumentado con el tiempo que llevando

trabajando para la empresa?

Motivacion

21. ¢ Considera usted importante sentir pasion por el trabajo que realiza?

22. ¢ Considera usted importante que una persona sea capaz de alinearse con los objetivos
del grupo o de la organizacion? ¢ por qué?

23. ¢ Se siente usted incémodo cuando falta por alguna razén a su trabajo?

24. ¢ Considera que el reconocimiento de que ha hecho un buen trabajo por parte de su jefe
lo motiva?

25. ¢ Como considera que es el aporte que usted hace en la empresa?

Actitud

26. ¢ Por qué cree que tener una actitud positiva cuando realiza su trabajo es importante?
27. ¢ Cree usted que trabajar en equipo lo han ayudado en este trabajo?

28. ¢ Cree usted que es indispensable sentir y tener energia al realizar su trabajo?



29.
30.

¢, Qué actitud le ha permitido permanecer mas tiempo en este trabajo?
¢, Cudl cree que seria una actitud que no ha permitido que personas continden en este

trabajo?

Satisfaccion

31.
32.
33.
34.

35

41.

42.
43.

¢ Por qué diria usted que su vida ha cambiado debido a la empresa para la que labora?
¢ Se siente usted orgulloso de laborar para la empresa?
¢ Siente orgullo al portar el uniforme de la empresa? ¢ Por qué?

¢,Cree usted que su jefe es un buen lider?

. ¢, Realiza usted la mayor parte del tiempo su trabajo con gusto?
36.
37.
38.
39.
40.

¢, Qué es lo que lo ha hecho permanecer tantos afios laborando para la empresa?
¢,Cuales son las prestaciones que le ofrece la empresa?

¢, Coémo le han beneficiado estas prestaciones?

¢ Estas prestaciones lo motivan a realizar un trabajo de calidad?

¢, Qué pasaria si ya no recibe las prestaciones que le ofrece la empresa? ¢ Continuaria
usted laborando para la misma?

¢ Por qué razon cree usted que la empresa para la que labora ofrece estas prestaciones
a sus colaboradores?

¢, Qué actitudes provoca en usted, las prestaciones laborales adicionales que recibe?

¢Le interesa trabajar mucho tiempo mas en la empresa? ¢ Por qué?

Conocimiento

44.
45.
46.
47.

¢ Podria decirme quienes son los propietarios de la empresa?

¢, Cuéntos afios cumple la empresa de estar en el mercado?

¢En qué paises sabe que existe la empresa?

¢, Cudles cree que han sido los cambios mas importantes y significativos que ha pasado

la empresa?



48. ¢ En qué departamentos del pais se encuentra la empresa?
49. ¢ Qué otras empresas se han fusionado a la empresa?
50. ¢ Cudles son los colores del simbolo de la empresa?



ANEXO No. 2

Ficha Técnica del Instrumento

Nombre: Entrevista semi-estructurada de Manifestaciones de Identificacion Laboral

Autor: Maria José Castellanos Gossmann

Afio: 2,010

Objetivo: ldentificar las manifestaciones de orgullo laboral de una empresa multinacional

dedicada a la venta de comida rapida.

Reactivos:

e 10 preguntas de valores, mision, visiéon: 1, 2, 3,4,5,6, 7, 8,9, 10

5 preguntas de compromiso: 11, 12, 13, 14, 15

e 5 preguntas de responsabilidad: 16, 17, 18, 19, 20

e 5 preguntas de motivacion: 21, 22, 23, 24, 25

e 5 preguntas de actitud: 26, 27, 28, 29, 30

e 13 preguntas de satisfaccion: 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43
e 7 preguntas de conocimiento: 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50

Tiempo de resolucién: Se dispuso de 45 minutos para la realizacion de la entrevista.



Forma de aplicacion: Se aplicé a 12 empleados operativos de la empresa multinacional que
llevaban més de 10 afios de laborar para la misma. Para evaluar cada uno de los factores, se
utilizé un instrumento que consta de 50 preguntas abiertas y se aplicé de forma individual.

Forma de calificaciéon: Se reunieron los resultados obtenidos de la entrevistas

semi-tructuradas de los 12 sujetos entrevistados, en matrices.



