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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo el identificar los factores que generan insatisfaccion
laboral en los colaboradores del Restaurante Don Tiki, Siguatepeque, con el propoésito de
proponer mejoras en las condiciones de trabajo en las que se desempefian. La informacidn fue
recopilada con base en los resultados obtenidos de la aplicacion de una encuesta dirigida a los
colaboradores de la empresa tomando en cuenta una muestra del 50% de la poblacion. En
conclusién y segun los resultados obtenidos existe insatisfaccion de parte de los colaboradores
del restaurante en cuanto a los horarios de trabajo, tiempos de descanso, relaciones con los
supervisores y colegas, remuneracion, dotacion del equipo de proteccién personal para
prevencion de riesgos y falta de capacitacién, por lo que se recomienda que la Gerencia del
Restaurante Don Tiki, se implementen estrategias internas para dar la debida atencion a los
factores antes mencionados, por lo que se propuso un plan de capacitaciones, elaborar un plan de
contingencia e implementar horarios de trabajo y descanso de acuerdo a lo establecido por la

legislacion hondurefa.

Palabras Claves: Colaboradores, Factores Higiénicos, Factores Motivacionales, Insatisfaccion

Laboral, Satisfaccion Laboral
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Abstract

The present work had as an objective to identify the factors that generate labor dissatisfaction in
the collaborators of the restaurant Don Tiki, Siguatepeque, with the purpose of improving the
conditions in which they are employed. The information was compiled on the basis of the results
obtained from the application of a survey aimed to the collaborators of the company taking into
account a sample of fifty per cent of the population. In conclusion and according to the results
obtained there is a dissatisfaction of the employees of the restaurant in regard to working hours,
rest periods, relationships, remuneration, provision of personal protective equipment to prevent
risk and lack of training. Therefore, it is recommended that the management of the restaurant Don
Tiki, implement internal strategies to give due attention to the factors mentioned above. It is
proposed a plan for training, the development of a contingency plan and implement new working

hours and rest according to what is established by Honduran legislation.

Key Words: Collaborators, Hygiene factors, Motivational factors, Labor Dissatisfaction, Labor

Satisfaction
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion

La insatisfaccién laboral es un tema muy importante en las organizaciones y que ha sido
descuidado, ya que muchas organizaciones lo consideran como un gasto y no como una
inversion. Las empresas nacionales deben brindar oportunidades de crecimiento para que los
colaboradores desempefien sus tareas y responsabilidades de la mejor manera, y al mismo tiempo,
se sientan satisfechos de pertenecer a la empresa donde laboran, logrando una mayor satisfaccion

personal.

El estudio que a continuacidén se presenta trata sobre la insatisfaccion laboral, que se
desarrolla en el Restaurante Don Tiki el cual se realizé6 durante los meses de Julio, Agosto y

Septiembre del 2016.

Una vez identificados los factores que generan insatisfaccion, se propondran programas
estratégicos para el recurso humano; con el fin de que el Restaurante Don Tiki mejore y

establezca un clima laboral basado en la satisfaccion de los colaboradores.

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema, donde se describe la actual
insatisfaccion laboral de los individuos que laboran en el restaurante, basandose en los efectos
que esta produce a nivel de atencidon a los clientes. También se define el objetivo general y

objetivos especificos a desarrollar dentro de este documento.

En el segundo capitulo se da a conocer el marco teérico, que consiste en las teorias
resultantes a través del tiempo sobre los temas de satisfaccién laboral, insatisfaccion laboral;

ademas de conceptos implicitos del proyecto.

En este mismo capitulo se describe la informacion referencial del restaurante; el entorno

macro y micro; considerando su realidad administrativa y organizativa.



En el tercer capitulo se desarrolla a través de una metodologia de investigacién cualitativa
descriptiva bajo un método de recoleccion de datos no estandarizados; ademas de ser un disefio

no experimental de tipo transversal.

En el cuarto capitulo se hace la presentacion de los datos recolectados y el analisis e

interpretacion de los resultados obtenidos; todo esto mediante de graficos ilustrativos.

En el quinto capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones del tema de
investigacion. Esto con la justificacién de brindar un mejor servicio a los clientes y un futuro

organizativo prometedor.

En el sexto capitulo se describe el plan de accién bajo un programa de mejoramiento al

personal para lograr un alto nivel de satisfaccion laboral en el Restaurante Don Tiki.

1.2 Antecedentes

En los afios de 1970 en Norteamérica (Estados Unidos) surge un interés especifico por la
vida en el trabajo; apareciendo una organizacién en pro de mejorar la calidad de vida laboral; que
logra un reconocimiento por las actuaciones que humanizan el ambiente del entorno de trabajo.
Todo esto en una atencién especial al desarrollo del factor humano y la mejora de su calidad de
vida. A partir de este momento en EE.UU, como en Europa, se difunde “el tema de la calidad de
vida laboral”, donde estos matices adquieren planteamientos iniciales ligados al Desarrollo

Organizacional.

Los estudios de la vida laboral se han venido afrontando bajo la perspectivas teérico-
metodologicas; las cuales consisten de la siguiente manera: 1) la calidad de vida del ambiente en
el trabajo, esta con mayor efecto en EE.UU, desde sus origenes liderada por los siguientes
autores Walton; Davis y Cherns; Suttle; en los afios 70 y Nadler y Lawler; Delamotte y
Takezawa; en los 80. 2) en Europa se identifican con una corriente enfocada a humanizar el
trabajo desde una perspectiva psicolégica, siendo sus representantes Davis y Cherns, 1975;

Taylor, 1978; Elizur y Shye, 1990 y Gonzélez 1996.



Las organizaciones deben procurar mantener un clima laboral saludable y satisfactorio para
el desarrollo de sus colaboradores, ya que existen estudios que afirman que las personas que
laboran en una empresa en donde se sienten satisfechos, realizaran las tareas de la manera mas

eficiente y asi lograr los objetivos de la empresa.

Villarroel (2012) llegé a la siguiente conclusion:

La comunicacion efectiva estd presente en el departamento de Compras, tanto en la relacidn
supervisor-empleado, como en la relacion empleado-empleado. Sin embargo, este flujo efectivo
de informacién no ha sido suficiente para que los empleados desarrollen un sentido de pertenencia
con el departamento, ya que en ocasiones no se sienten motivados a participar en la resolucién de
problemas propios del departamento, sino que se limitan a las tareas asignadas. (p. 85)

Una buena comunicacion dentro de una organizacion permite que el flujo de informacion
sea méas efectivo entre los colaboradores, sin embargo, esto no significa que ellos se sienten
satisfechos y motivados para cumplir con sus funciones. Se puede identificar que el factor que
maés influye en la motivacion de los colaborados es brindarles empoderamiento en la toma de
decisiones y al momento de cumplir con sus funciones, y esto ayudard a que surjan nuevas ideas

innovadoras y de mejora.

Uria (2011, p. 86) llegd a la siguiente conclusion: “Es necesario analizar y proponer
alternativas que permitan mejorar el clima organizacional actual y que coadyuven al

incremento del desempefio laboral de los trabajadores de Andelas Cia. Ltda”.

Es necesario que las empresas estén conscientes de la importancia del tema de la
satisfaccién de los colaboradores, implementando herramientas para su mejora continua y de esta
forma lograr que los colaboradores se sientan identificados con la empresa y eso con lleva a un

mejor desempefio.

1.3 Definicion Del Problema

1.3.1 Enunciado Del Problema

En Restaurante Don Tiki, actualmente cuenta con 60 empleados, la masa salarial ha
aumentado considerablemente, a media que se han ido incorporado otros servicios como ser el

alquiler de los salones para eventos especiales, y la estacion de servicio (gasolinera), creando



inconformidad en los empleados con respecto al salario que reciben por la razén que deben de
atender actividades adicionales en jornadas extraordinarias, que aunque les paguen, no cuentan

con el tiempo de descanso adecuado.

En los udltimos dos afios, se han visto algunos problemas relacionados con el personal,
ciertos comportamientos que afectan el clima organizacional y repercuten en el logro de las metas
y objetivos de la empresa; las autoridades de la empresa perciben poca responsabilidad laboral y

compromiso por parte de los colaboradores.

La presente investigacion se basa en el analisis de los factores que influyen en la
insatisfaccion laboral de los colaboradores y la elaboracion o el desarrollo de un plan de accion a
implementar que permita mejorar o gestionar el recurso humano a fin de que contribuyan

eficientemente a alcanzar los objetivos de la organizacion.

1.3.2 Formulacion Del Problema

La insatisfaccion que se manifiestan en los colaboradores al momento de cumplir con sus
funciones, ya que las cumplen atendiendo instrucciones impartidas con una actitud negativa y no
buscando con compromiso e identificacién; entonces el deber de la gerencias del restaurante Don
Tiki es lograr un cambio en la actitud de los colaboradores y que se refleje en su desempefio,

identificando los factores que influyen en la insatisfaccion laboral de los mismos.

1.3.3 Preguntas De Investigacion

a) ¢Cuales son los factores que influyen en la actitud de los colaboradores al mostrar un
alto nivel de insatisfaccién en el trabajo?

b) ¢Estd la gerencia de Restaurante Don Tiki cumpliendo con su responsabilidad de
patrono ante sus colaboradores?

c) ¢Dispondra Restaurante Don Tiki con programas que contribuyan a satisfacer las

necesidades laborales de sus colaboradores?



1.4 Objetivos Del Proyecto
1.4.1 Objetivo General

Identificar mediante la aplicacién de una encuesta, factores que estan influyendo en la
insatisfaccion laboral de los colaboradores en el Restaurante Don Tiki; proponiendo programas

orientados a aumentar el nivel de satisfacciéon en los mismos.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar qué factores estdn influyendo en la insatisfaccion laboral de los
colaboradores del Restaurante Don Tiki.

2. ldentificar las acciones que la gerencia del Restaurante Don Tiki esta implementado
para el mantenimiento adecuado de la satisfaccidn laboral en la organizacién.

3. Preparar un programa institucional que contribuyan a elevar los niveles de satisfaccion

laboral en Restaurante Don Tiki.

1.5 Justificacion

Se ha detectado una actitud negativa de los colaboradores de Restaurante Don Tiki con
relaciéon al trabajo que les corresponde realizar, por lo que la necesidad de realizar un estudio
sobre los factores que generan insatisfaccidn laboral en los colaboradores de Restaurante Don
Tiki, se puede deber a sus actitudes y comportamientos en el trabajo no sean los apropiados, que
dan lugar a resultados negativos en el desempefio laboral, como también puede deberse a factores
propios en las relaciones laborales que estén generando ese comportamiento negativo en los

colaboradores.

Existe una gran relacion entre la satisfaccion de los colaboradores y como se sienten con
respecto al bienestar psicolégico, fisico y material que les brinda la empresa donde laboran, hacer
que se tome conciencia de la importancia de este tema, ya que es lo que posibilita el mantener
una estabilidad del personal y de esta manera ayudard a que se pueden lograr los objetivos

establecidos.



Es necesario hacer entonces, una medicion de condiciones que se dan en el trabajo para
lograr la identificacidn de factores que de cierta manera estan alterando el ambiente laboral, ya
que esto se afecta de manera significativa, la productividad de los colaboradores y de la empresa;
debiéndose crear condiciones para que se sientan identificados, demuestren lealtad e
identificacion con la empresa para su motivacién y disposicion para enfrentar los retos que se les

presente.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Andlisis De La Situacion Actual
2.1.1 Analisis Del Macro-Entorno
2.1.1.1 Antecedentes Historicos de los restaurantes

Desde la antigliedad han existido un sin nimero de establecimientos que ofrecian alimentos
y bebidas para los viajeros, “ conocidas como tabernas, dichos lugares ya existian en el afio 1700
a.c y contaba con un mena muy limitado” (Encarnacién, 2005, p. 55) pero si se quiere hablar de
los antecedentes del restaurante propiamente dicho, se tiene que mencionar el primer restaurante

del mundo: el champud d” Oiseau un cuyo duefio era el francés Monsieeur Boulanger.

En 1785, Monsieeur Boulanger Carpentier abri6 el primer establecimiento restaurantero en la calle
de Poulies en Paris, donde s6lo se admitia a gente que fuese a comer. En tal institucion servian en
mesas de marmol, aves muy condimentadas, huevos y consomés. Boulanger hizo pintar en la
puerta: “Venid ad me ommis qui stomacho laboratis, ego restaurabo vos”, que significa Venid a
mi los que sufris del estbmago, que yo os restauraré. (José Antonio, 2015, parr. 3)

Las autoras Colato de Avyala, Lopez Herndndez, & Molina Séanchez, (2013) hacen
referencia a materiales en donde indican que el termind Restaurante tiene sus origenes en Francia,
bajo el término “restaurant”, palabra que se utilizé por primera vez en Paris. En castellano
“restaurant” significa “restaurativo”, refiriéndose a las sopas y caldos que en esa época se
ofrecian en el pais antes mencionado. Es hasta finales del siglo XIX que en Espafia se empieza a
utilizar este término a los lugares que servian comida. A su vez en 1826 en América
especificamente en los Estados Unidos, se establecid el primer restaurante fundado por el sefior

John Delmonico.

Entre las divisiones de tipos de restaurantes Gallego, (2001) identifica a “los restaurantes
en areas de descanso”: (Carreteras, acropuertos, y estaciones de ferrocarril) “Es una oferta que ha
ido mejorado de manera cualitativa y cuantitativa. Son ya diferentes las marcas que se han
posicionado en las rutas y estancias de las vias mas importantes” también destaca que ofrecen
servicios tradicionales como también comida rapida, cafeterias, y otros productos (Revistas,

periddicos, regalos, productos autéctonos, licores, vinos).



2.1.1.2 Restaurantes en América
Estados Unidos

Segun informe de la Asociacion Nacional de Restaurantes de los Estados Unidos (2016) la

cual fue fundada en 1919, identificada como:

La Asociacién comercial lider en la industria gastronmica, que abarca a 945,000 restaurantes y
puntos de venta gastronomicos y una fuerza laboral de cerca de 13 millones de empleados. Junto
con su Fundacién Educativa, la Asociacién Nacional de Restaurantes trabaja para llevar a la
industria gastronémica de los Estados Unidos a una nueva era de prosperidad, prominencia y
participaciéon, mejorando la calidad de vida de todas las personas a las que presta servicio.
(Asociacion Nacional de Restaurantes de Estados Unidos, 2016, parr. 8)

En sus informes documenta que “las ventas en el 2014, en esta industria llegaron a

$683.4 mil millones” (Asociacion Nacional de Restaurantes de Estados Unidos, 2016, parr. 1).

La satisfaccion laboral en la industria de los restaurantes, es un tema que se ha estudiado
desde diferentes puntos de vista desde los psicoldgicos enfocados en el comportamiento de los
empleados cuando se sienten satisfechos en su trabajo, de igual forma desde el punto de vista de
calidad enfocando los beneficios que puede tener en cuanto al servicio que se ofrece a los
clientes.

Mardanov, Sterrett, & Baker,(2007) realizaron un estudio de satisfaccion laboral a los
empleados del restaurante de O'Charley, una empresa de restaurantes de mediano tamafio,
ubicado en las regiones del Medio Oeste y Sudeste de los Estados Unidos, empleando a mas de
250 empleados en la region de St. Louis (Medio Oeste) por si sola. Debido a la naturaleza de la
industria de restaurantes, O'Charley tiende a experimentar un alto grado de rotacién y la
insatisfaccion laboral de los empleados debido a problemas de supervision y la disponibilidad de
puestos de trabajo del mismo tipo situados dentro de la industria, los resultados reflejaron que a
pesar de no estar totalmente satisfechos con sus puestos de trabajo la mayoria estaban dispuestos
y se sentian identificados con los restaurantes, de igual forma estaban dispuestos a seguir las
instrucciones del supervisor por la relacién de comunicacidn entre empleado y supervisor, pero se

identifico una relacion distante con el nivel de pertenencia y compromiso hacia la empresa.



México

La industria restaurantera en México segin la cadmara Nacional de la Industria de

Restaurantes y Alimentos condimentados (CANIRAC, 2012) tiene divididas sus unidades

econémicas de servicios de preparacion de alimentos y bebidas para su consumo inmediato,

acorde al sistema de clasificacion de la industria de América del norte, abarcando de la siguiente

clase sus actividades:

Restaurantes con servicio completo

Restaurantes de autoservicio

Restaurantes de comida para llevar

Otros restaurantes con servicio limitado

Servicios de comedor para empresa instituciones

Servicios de preparacion de alimentos para ocasiones especiales

CANIRAC

!rw\rs(_«nud CONTAMIOS MAS

RESTAURANTES A NIVEL NACIONAL 428,000
PERSONAL OCUPADO POR GENERO'

HOMBRES 46.9%
MUJERES {80% CABEZA DE FAMILIA) 53.1%
PERSONAL OCUPADO ES FAMILIAR  59%
ESTABLECIMIENTOS 50%
CONCENTRADOS EN SIETE

ESTADOS DEL PAIS:

D.F, Edo. Mex., Jalisco, Veracruz,

Puebla, Michoacin y Guanajuato

{en ese orden)

PERSONAL OCUPADO:

2 EMPLEADOS O MENOS........... 53.7%

5 EMPLEADOS O MENOS 87.8%

RESTO ..

PLLNTT: EMRECTORKY 15 TADISTICO MACIMAL D UNIZ\-\INSI{I(JNOHFAS[IJ!NUI NI

CIFRAS INEGI
DENUE 2012

12.2% J> 44.7%

55.3%

%

CANI RAC CRECIMIENTO
DEL SECTOR
COM0 CARMARA CONTAMOS MAS
PRODUCTO INTERNO BRUTO 3.58%
ACUMULADO
CRECIMIENTO EN EMPLEOS 367%
IMPACTO DEL SECTOR EN RAMAS 84
ECONOMICAS

EMPLEOS DIRECTOS """ 71,300,000
EMPLEOSINDIRECTDS 3,2

LA INDUSTRIA RESTAURANTERA ES EL SEGUNDO
MAYOR EMPLEADOR A NIVEL NACIONAL. SUPERA EN
EMPLEOAL CONJUNTO DE PERSONAS OCUPADAS EN
LOS SECTORES DE PESCA, MINERIA, ELECTRICIDAD,
AGUA, DISTRIBUCION DE GAS POR DUCTOS AL
CONSUMIDOR FINAL Y CONSTRUCCION (EN SU
TOTALIDAD).

TULNIL: INLGE

Figura 1. Sistema de clasificacién de la industria en América del norte
Fuente: (CANIRAC, 2012)

Entre los grupos de restaurantes destacados en México estd grupo BPT, quien cuenta con

varios restaurantes en el pais y con un aproximado de 350 empleados distribuidos. “Este grupo
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opera varios restaurantes, entre ellos Boston's en el sureste del pais y tiene un ambicioso
proyecto: abrir mas de 20 restaurantes en los proximos 5 afios en varias ciudades de México”.
(Reforma, 2015, pérr. 6), a la vez busca “crear un servicio diferenciado utilizando los principios
de la cultura "Fish": hacer del trabajo algo estimulante y divertido con el fin de que los
empleados se comprometan con su labor y transmitan su energia, vitalidad y creatividad a sus
clientes” (Reforma, 2015, parr. 8), utilizando el endomarketing como herramienta de

comunicacién interna.

El Salvador

En EI Salvador, al igual que en los demas paises de la regidn, el servicio de los restaurantes
aparece como una alternativa para las personas que por sus actividades se ven obligadas a
consumir sus alimentos fuera de su casa en algunos de los casos por la distancia entre su trabajo y

su hogar en otros es una opcion viable para compartir con la familia y amigos.

La historia de los restaurantes en El Salvador se remonta al afio 1947. De acuerdo con entrevista
realizada a uno de los propietarios de restaurantes del municipio de Jayaque, se tiene
conocimiento que el primer restaurante de lujo que aparecio en el pais fue el Siete Mares, ubicado
en la colonia San Benito. Tres afios después aparecen otros restaurantes internacionales como el
Monterrey y el Miguelefio, ubicados en el Centro de San Salvador. En 1950 aparecieron EI Café
de don Pedro, El Flamingo y El Mejicano.

Para los afios 1970 continuaron incrementando estos negocios, a pesar de que algunos
desaparecieron. En este mismo afio se establecieron con mayor vigor las comidas rapidas, entre
ellas Pizza Boom, Pizza Hut, Toto’s Pizza y Biggest. Seguidamente se proliferan los restaurantes
de comidas internacionales. (Colato de Ayala et al., 2013, p. 14)

Entre la bibliografia revisada para este estudio se encontraron varios documentos en los
cuales se refleja el interés por los duefios de los restaurantes en mejorar la satisfaccién de sus
empleados entre ellos se destacO el siguiente elaborado por Campos Mezquita, Guandique
Monteagudo, & Guevara Zlniga, (2008) el cual si bien es cierto es para restaurantes de comida
en el Salvador se propone un plan de mejora bajo la filosofia FISH, buscando de esta forma
mejorar el clima laboral mediante incentivos a los trabajadores para una percepcion positiva de la

empresa.
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2.1.2 Analisis Del Micro-Entorno

Segun las estadisticas nacionales uno de los rubros importantes es el turismo en sus
subdivisiones el ingreso de turistas via terrestre o aéreo al pais en las temporadas identificadas
como altas y bajas, a continuacién, se presenta grafico del promedio de los gastos en los cuales

invierte los turistas en el pais.

3.5.4 Estructura Promedio del Gasto del Turista Receptor y Emisor

A través de la Encuesta del Gasto y Perfil del Visitante, se obtiene una distribucion aproximada del
gasto del turista por tipo de servicios. El turista receptor destina la mayor parte de su gasto a los
servicios de restaurantes y bares (32.5%), seguido de servicios de alojamiento (31.4%) y compra de
bienes (15.2%).

Estructura Promedio del Gasto del Turista Receptor

9.1% ® Servicios de Restaurantes y Bares
W Servicios de Alojamiento

u Compra de Bienes

B Servicios Deportivos y Otros

Servicios de Esparcimiento

® Transporte Interno (Terrestre,
aéreo y maritimo)

m Otros Servicios

Figura 2. Estructura Promedio del Gasto del Turista Receptor y Emisor.
Fuente:(Republica de Honduras, 2015, p. 35)

En la segunda actividad identificada con caracteristicas altas se encuentra el registro en el
2014, “ya que el 58.4% laboraron en actividades de restaurantes o similares, le sigue en
importancia la actividad transporte de pasajeros por carretera en la cual el nUmero de personas

empleadas equivale al 27.3%” (Republica de Honduras, 2015, p. 36).

Estas actividades turisticas se han venido beneficiando gracias a la construccion del

denominado corredor logistico siendo la CA-5 la carretera primaria que atraviesa el pais de Norte
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a Sur, se ha desarrollado actualmente en el corredor que va desde la Zona Central hasta la Zona

Norte, sector conocido como carretera Panamericana, buscando que;

Con la ejecucion de este proyecto se promueve la integracién social y el mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién, al mejorar la capacidad productiva de la region, especialmente, el
potencial de importantes actividades agroindustriales y turisticas. La reduccion de los costos
logisticos de transporte también promoverd el intercambio comercial y la movilizacién de un
mayor nimero de usuarios de los paises vecinos. (Gobierno de la Republica de Honduras, 2016,
parr. 5)

Esto ha originado un incremento considerable en el nimero de pequefias empresas como

ser, ventas de abarroteria, farmacias, souvenirs y hoteles y restaurantes.

Lo maés usual es que estos locales vendan comida buffet pero encontrard algunos que
sirven “a la carta”. Los buffets son un derroche de sazones tradicionales, donde encontrard
seis 0 siete tipos de carne cocinadas diferente, mas una gran variedad de complementos
para adicionar. En esta ciudad se come como rey.

Muchos de estos restaurantes tienen sus propias lineas de productos artesanales como
tustacas, rosquillas, dulces de leche, platano o tamales. Compre algo de estas delicias de la
cocina tipica para comer en el camino o como un regalo para alguien. Ademas, encontrara
productos envasados como miel de abeja y jaleas de las frutas locales. (Grupo Opsa, 2012,
parr. 3)

En este sector, se encuentran ubicados restaurantes dirigidos al mismo rubro con una
antigliedad considerable como ser: “Restaurante Betania, Restaurante Conchita, Granja D’lia,
Casita del Chicharon” (Grupo Opsa, 2012, parr.6). entre otros. Inician sus operaciones como
pequefios comedores que tienen como caracteristicas brindar un servicio mas artesanal con poca
variedad de productos; poco a poco van alcanzando el titulo de restaurante al brindar un servicio
mas especializado y profesional, agregando una diversidad de productos como ser, la venta de

rosquillas, dulces, panaderia, heladeria diversificando y prestando otro tipo de servicios.

Algunos de los restaurantes antes mencionados, cuentan con alianzas estratégicas con
compafiias de transporte interurbano. Esta estrategia ayuda a incrementar sus ventas y la

rentabilidad del mismo, los que le permite realizar pequefias inversiones.
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2.1.3 Analisis Interno

Actualmente Restaurante Don Tiki se encuentra ubicado en Siguatepeque, a orillas de la
carretera del norte. Cuenta con el mas grande y completo servicio buffet, el cual ofrece una
variedad de comida gastronémica. Su ubicacién le ha permitido crear alianzas estratégicas con
compafiias de transporte interurbano como ser: Hedman Alas, Cristina y Kamaldy con una
afluencia de treinta y dos buses diarios y excursiones. Esto ha permitido que el restaurante se
logre posicionar como una competencia fuerte para los grandes restaurantes de la carreta que

conduce al norte de Honduras.

El restaurante atiende un estimado de 300 clientes diarios de lunes a jueves de los cuales el
60% pertenecen a clientes interurbanos, los viernes y fin de semana esta cifra se duplica debido a

que es restaurante de paso.

2.1.3.1 Servicios Que Ofrece

Los servicios que Restaurante Don Tiki ofrece son:

Don Tiki Store; tienda de conveniencia donde encontrard una variedad de productos y
calidad y prestigiosas marcas. En el area de cafeteria ofrecen sdndwich, hamburguesas, pizzas,

mini pizzas, ricos pasteles postres frios y calientes, reposteria y rosquillas caseras Don Tiki.

El area de helados cuenta con un amplio surtido de todos los sabores de ice cream, paletas,
cocteles de frutas, frescos naturales, granitas, especialidades, banana Split, sundae, carnaval de

frutas, malteadas, licuado, conos, etc.

El centro de convenciones fue creado el 26 de junio, el cual ofrece dos salones para los
eventos mas importantes, con calidad, servicio y atencion personalizada. Este centro de
convenciones se divide en Saldn la Historia que es una combinacion de lo moderno con lo
elegante, para crear un espacio confortable con una capacidad para mas de 350 personas. Saldn
Contemporaneo es el lugar perfecto para realizar reuniones familiares y de negocios, con un

ambiente completamente acogedor con una capacidad para mas de 60 personas.
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Los servicios que ofrece el centro de convenciones son:

e Ambiente climatizado

e Servicio de banquetes

e Sala de descanso

e Decoracién

e Amplia gama de colores en manteleria
e Equipo de audiovisuales
e Sonido profesional

e Pista de baile

e Disco movil

e Karaoke variado

e Escenario

e Internet inaldmbrico

e Elegante bateria de balos. (Don Tiki, 2015)

2.1.3.2 Antecedentes De La Empresa

El sefior Mateo Herrera junto a su esposa Lucila de Herrera, hace 30 afios emprendieron un
reto e inauguraron Restaurante Don Tiki en un pequefio local ubicado en la ciudad de

Tegucigalpa.

Con la vision y los anhelos de superacion de la familia, Don Tiki se traslada a la préspera
ciudad de Siguatepeque, en el afio de 1988, y con la ayuda de Dios y el esfuerzo de todos los

miembros de la familia, el proyecto se convierte todo un éxito.

Con el paso del tiempo se renuevan las instalaciones, y a peticién de los clientes se anexa el
Centro de Convenciones Don Tiki, contando con dos lujosos y modernos salones, la historia y el

salén contemporaneo, aptos para todo tipo de reunidn.

14



Don Tiki cuenta ademas con una estacion de servicio, Gasolinera Texaco Don Tiki,

brindando el mejor servicio a sus clientes.

Al comienzo contaba Unicamente con 20 empleados, hoy genera mas de 60 empleos

directos, siendo asi un aporte a la comunidad.

En el afio 2012, la Camara de Comercio e Industria de Siguatepeque entregd un

reconocimiento especial en la categoria de empresario dinamico 2012 al Restaurante Don Tiki.

2.1.3.3 Misién

Somos una empresa de alto crecimiento y expansién dedicada al rubro gastrondémico,
especializados en el sabor auténtico e incomparable de la comida hondurefia. Contamos con el
mas grande y completo servicio buffet de la cuidad de Siguatepeque, otorgando a nuestros clientes
calidad en servicio, atencion personalizada, en cdmodas y agradables instalaciones. (Don Tiki,
2014, p. 2)

2.1.3.4 Visién

“Ser una empresa lider de la gastronomia hondurefia, mejorando e innovando todos los
servicios que ofrecemos, consolidando nuestra marca como una de las mas afioradas dentro de

nuestro sector de influencia siempre con la mejor y mas completa atencion y calidad de servicio”

(Don Tiki, 2014, p. 2).

2.1.3.5 Distribucién de puestos

La distribucion de puestos de Restaurante Don Tiki es la siguiente:

Meseros: nueve colaboradores
Bodega: un colaborador
Cajeros: diez colaboradores
Buffet: ocho colaboradores
Cocineros: ocho colaboradores

Reposteros: dos colaboradores

N o &~ o=

Vigilantes: seis colaboradores
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8. Aseadoras: cinco colaboradores

9. Tortilleras: dos colaboradores

10. Atencion al cliente en cafeteria: dos colaboradores
11. Atencion al cliente por tienda: tres colaboradores
12. Asistente administrativo: un colaborador

13. Supervisoras: tres colaboradores

Contando un equipo de trabajo de 60 colaboradores que estan distribuidos en trece puestos.

2.2 Teorias De Sustento
2.2.1 Teorias de Satisfaccion Laboral
2.2.1.1 Jerarquia De Las Necesidades De Maslow

La teoria de la jerarquia de las necesidades, se refiere a las necesidades que el ser humano
puede visualizar como una piramide en donde cada necesidad superior se convierte en motivador
a medida que la necesidad inferior se va satisfaciendo. En esta teoria, el colaborador se mantiene

motivado y que, a medida se satisface una necesidad, surge otra y asi indefinidamente.
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Figura 3. Jerarquia de necesidades segun Maslow.
Fuente: (Alpizar Muni, 2009, p. 4)

En la figura anterior, se puede observar una piramide que consta de cinco niveles, en donde
la parte inferior de la piramide se encuentran las necesidades mas elementales y recurrentes,
también denominadas necesidades primarias, en tanto las necesidades que se encuentran en la
parte superior, son consideradas las mas sofisticadas y abstractas, también conocidas como las

necesidades secundarias.

Las necesidades fisiologicas se encuentran en el nivel mas bajo de las necesidades
humanas. El individuo satisface primero dicha necesidad, por ser las que sostiene la vida, como
ser: las necesidades de alimentacidn, descanso, respiracion, necesidad de tener dinero o deseo
sexual entre otros. Cuando estas necesidades no se satisfacen por un determinado tiempo, la
satisfaccion de las otras necesidades pierde su importancia, por lo que éstas dejan de existir. De
acuerdo a Dessler (1979), Maslow sostiene que “es evidente que el hombre vive solo de

pan...cuando no hay pan”. (p.202)
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Las necesidades de seguridad, surgen en el comportamiento del individuo cuando las
necesidades fisioldgicas se encuentran satisfechas. A partir de las necesidades de seguridad, el ser
humano se empieza a sentir motivado y se refieren a la proteccidn contra el peligro, la privacién

y amenaza.

Existen diversas ocasiones en donde las necesidades de seguridad son expresadas a través
del miedo y el individuo siente el temor de perder el manejo de su vida, ser vulnerable o débil a
ciertas circunstancias de la vida cotidiana. Cuando las necesidades de seguridad, no son
satisfechas de la mejor manera, gran parte de las personas no puede ir méas alla del dicho nivel, lo

cual provoca que el individuo no se pueda preparar a futuro.

Esta necesidad es de gran importancia para los seres humanos dentro de la organizacion, ya
gue al momento de tomar decisiones incoherentes por parte de los altos mandos, genera en los

colaboradores inseguridad en la permanencia de su trabajo.

La necesidad de la vida del individuo en la sociedad y su relacion con otras personas, de
denomina las necesidades sociales o de afiliacion. Surgen en el comportamiento del individuo
cuando las necesidades primarias son relativamente satisfechas. Las necesidades son: el
asociarse, necesidad de dar y recibir afecto, ser aceptado como miembro de un grupo y ser parte

de los mismos.

Cuando las necesidades se seguridad no son satisfechas la persona, demuestran una actitud
renuente, antagoénicos y les gusta llevar la contraria con las personas que los rodean. La

frustracion es un factor que conlleva a la desadaptacién social y a la soledad.

Las necesidades de autoestima, se encuentra en el cuarto nivel de la piramide de Maslow,
en donde las divide en dos clases: tener amor propio, respecto a uno mismo, a la estimacion
propia y la autoevaluacidn; y las que se refieren a los otros, como ser posicién social, apreciacion
y el reconocimiento. Las personas que logran satisfacer las necesidades de autoestima, poseen

una buena situacién econdémica ya que satisfacen las necesidades inferiores de la pirdmide.

18



El nivel mas alto en la jerarquia de las necesidades de Maslow se denomina necesidad de

autorrealizacion. Los individuos que plenamente si siente satisfechos con la necesidad de

autorrealizacidn, es debido a que poseen la libertad para hacer lo que quieren y como lo quieren,

ya que en este nivel, dichas necesidades son cambiantes (Alpizar Muni, 2009; Llanes Belett,

2009a; Maslow, 1991; Mazerosky, 2009).

2.2.1.2 Teoria De Dos Factores De Herzberg

La teoria de Herzberg en ciertas ocasiones la describen como la teoria motivadora-

higiénica. “solamente los motivadores pueden motivar la conducta; el cumplimiento de los

factores higiénicos simplemente impide que un empleado se sienta insatisfecho, pero no puede

contribuir a la satisfaccion positiva” (Dessler 1979, p.207).

DIESCRIPCION DE LOS FACTORES sEGUN HERZBERG

FACTORES HIGIENICOS

FACTORES MOTIVADORES

e Normas y procedimientos.

* Salario, sueldo.

* Supervision.

¢ Relacion con jefe inmediato.
* Condiciones fisicas.

Tiempo libre.

Seguridad en el empleo.

-

Relacitn con los subordinados.
Politicas de la compania.

Vida privada.

Estatus.

-

-

e Relaciones con los companeros.

L]

Logro.

Reconocimiento.

¢ Gusto por el trabajo.

* Trabajo en si mismo.
Responsabilidad.

Promocion Ascensos.

Desarrollo personal. crecimiento.

L ]

Figura 4. Descripcién de los Factores segun Herzberg.

Fuente: (Vega, Rodrigo, & Partido, 2010, p. 176).

Este modelo se resume en que la satisfaccion y la insatisfaccion son dos fendémenos

distintos y no son extremos de un mismo continuo.
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2.2.1.3 Teoria De Los Impulsos Motivacionales De Mccelland

David MacClelland quien fue un profesor de psicologia de Harvard, realiz6 un esquema de
los tres factores més importantes que impulsan la motivacién. Sus estudios indican que existe una

influencia en esto de acuerdo a cultura, la familia y los estudios de los individuos.

Demos no solo el inicio de la Gestion por Competencias sino aportaciones fundamentales al
campo de la motivacién, como la teoria de motivacion de logro y el descubrimiento de los tres
motivos sociales (logro, afiliacién y poder) y su papel como los tres motivos mas relevantes en el
entorno profesional y social (S&nchez de Amorago y Gdmez-Acebo, 2010, p. 144).

Estos tres elementos son la motivacion hacia el logro, poder y afiliacion.

Motivacidn hacia el logro: Es la iniciativa de los seres humanos a alcanzar objetivos, a ir
logrando subir de posicién conforme a sus éxitos y logros, pero no necesariamente la importancia
de alcanzar esta orientada Unicamente a la recompensa. Los colaboradores que tiene este sentido
de motivacién hacia el logro comparten caracteristicas como trabajan horas extra a su jornada
laboral, muchas veces buscando Unicamente un reconocimiento pequefio y personal por su
esfuerzo, personas motivadas a alcanzar las metas ya sea de forma personal o colectiva, son

responsables, les gusta ser retroalimentados de su rendimiento.

Motivacién hacia el poder: Este tipo de motivacion estd impulsado a poder alcanzar una
posicion en la cual tengan facultad para tomar decisiones e influir en los demas integrantes, lo
integrantes es que en su mayoria estan dispuestos s asumir responsabilidades sin embargo al
momento de alcanzar esto pueden utilizarlos de una forma positiva o destructiva. Estas personas
se desarrollan de una mejor manera si su vision es dirigida a un poder empresarial mas no
personal. El poder empresarial es el poder influir en las personas que conforman la empresa. Las
personas alcanzan este tipo de poder utilizando sus habilidades de lideres, en su mayoria se
realiza de forma correcta sin utilizar manipulaciones, se realiza en base a esfuerzos de esto modo

ser mas facil la aceptacion por parte del grupo.

Motivacién hacia la afiliacién: El individuo es social por naturaleza, pero existen personas
qgue su motivaciéon va orientada hacia las relaciones interpersonales, este tipo de personas se

sienten satisfechos cuando se les reconoce sus buenos trabajos, cooperacion, ayuda y/o acciones.
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Este tipo de individuos tienden a rodearse de amigos o personas afines, ocupan libertad en
el trabajo para poder interactuar. Los gerentes y administradores con este tipo de orientacién
tienen dificultades para ser eficientes en el puesto ya que muchas veces su actitud difiere con el

logro de los objetivos. (Maslow, 1991; Sdnchez de Amorago y Gomez-Acebo, 2010).

2.2.1.4 Teoria Motivacional De Las Expectativas

Concepto de resultado: Es la consecuencia del trabajo de una persona, se clasifica en dos
niveles: EI primer nivel: es la consecuencia de un determinado grado de ejecucidn, entendimiento
el resultado es medido en cantidad y calidad, segundo nivel: Son las recompensas o
penalizaciones que el empleado puede recibir como consecuencia de la ejecucién de actividades

propias a su puesto. Estas se clasifican en resultados:

Intrinsecos: satisfaccion que es autoadministrada por el trabajador, al sentir éxito,

responsabilidad, sensacion de autonomia para organizar el trabajo

Extrinsecos: Provienen de los factores del entorno del trabajo son administrados por la
empresa; las politicas las normas capacidad de relacionarse con los jefes, tiene que ver con la

remuneracién, beneficios adicionales, interaccion social. (Varo, 1993).

Concepto de valencia: se refiere a la orientacion afectiva de una persona hacia
determinados resultados. La valencia puede ser positiva 0 negativa, coincide con la teoria Y la de

la expectativa en donde indica que los empleados trabajan para lograr los objetivos de la empresa.

Concepto de expectativa: es la probabilidad subjetiva de que cierto comportamiento o nivel
de esfuerzo posibilite alcanzar un determinado nivel de ejecucion. ElI modelo Vroom, intenta

predecir las elecciones entre tareas o niveles de esfuerzo dentro de una tarea.
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e

F, esla fuerza o motivacién para ejercer el nivel de esfuerzo i.
V; eslavalencia que tiene el nivel de ejecucién j.
es la expectativa de lograr el nivel de ejecucion j, alcanzando un nivel de

Ei,-
esfuerzo i.

El nivel de esfuerzo elegido por esa persona serd aquel en el que la fuerza
resultante sea maxima. O lo que es lo mismo, una persona estd motivada para
realizar aquel esfuerzo o para tener aquel comportamiento con un valor de:

Figura 5. Modelo de Vroom.
Fuente: (Varo, 1993).

2.2.1.5 Teoria X Y Teoria Y De Mcgregor

Douglas McGregor fue un economista estadounidense quien indicaba en sus teorias que el

acciones administrativas dependen mucho del comportamiento humano.

Teoria X; indica que a los seres humanos no les gusta el trabajo y si pueden evitarlo lo
hacen. Los colaboradores se limitan a realizar Gnicamente lo que se les pide, tiene poca iniciativa

y tratan de no evadir responsabilidades.

e A las personas promedio no les gusta trabajar y lo evitan si les es posible.
e La persona carece de actitud responsabilidad, tienen poca motivacién y buscan

comodidad.

Teoria Y; esta teoria indica que el trabajo de los administradores es crear un ambiente en el
que las personas se sientan cdmodas y de esta manera el trabajo se vuelve més naturas, deben
brindarles la libertad de laborar y cumplir los objetivos de acuerdo a sus criterios. Se cree que es

ser humano no es haragéan ni holgazéan por naturaleza.
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e Las malas experiencias han hecho que las personas se vuelven perezosas.
e La persona tiene creatividad que pueden aplicar en su lugar de trabajo.

e El trabajo debe ser algo natural. (Robbins, 2004).

2.3 Conceptualizacién

Satisfaccion laboral

De manera general se puede decir que la satisfaccion laboral es la actitud general de la
persona hacia su trabajo, como se menciona a continuacion:

Ha sido definida como un estado emocional positivo, que refleja una respuesta hacia el afectivo
trabajo especificos o ante en facetas la que situacidn general, lo como de trabajo. Hacia determinan,
cada estos (Locke, unos son: del 1976, los Brooke, Russell y Price, 1988). Esta respuesta la
experimenta el individuo, tanto aspecto trabajo oportunidades de ascenso y el entorno
organizacional entre otros. (Valencia Pomareda, 2009, p. 76)

La satisfaccion en el trabajo como una actitud se distingue bésicamente de la motivacion
para trabajar en que ésta Gltima se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la clase y
seleccién de conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que “la satisfaccion se

concentra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se
derivan de él”.(Hannoun, 2011, p. 18), El autor Newstrom (2007) define que “es un conjunto de

emociones y sentimientos favorables o desfavorables que tiene el empleado hacia su actividad

laboral. Es una actitud afectiva, una sensacion de relativo gusto o disgusto hacia algo” (p.204).

Insatisfaccién laboral

“Algunas personas por sus circunstancias personales o laborales se encuentran insatisfechas
profesionalmente. Las causas pueden ser muy variadas y las consecuencias las llega a sufrir tanto

la empresa u organizacidn como la propia persona” (Hannoun, 2011, p. 26).

Hay una serie de factores que afectan negativamente a los trabajadores y que pueden llegar

a producir una profunda insatisfaccién y deseos de abandonar o cambiar de trabajo.

Algunas causas principales que producen insatisfaccion laboral:
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e Salario bajo

e Mala relacion con los comparieros o jefes.

e Escasa o nulas posibilidades de promocion

e Personas inseguras

o Dificultad para adaptarse al ambiente laboral.

e Circunstancias personales y laborales («Seis causas basicas de insatisfaccion laboral |

BBVA con tu empresa», s. f.)

Entre las consecuencias de la insatisfaccion laboral es el bajo rendimiento en la
productividad laboral, por tal razdn las empresas buscan que su personal se encuentre satisfecho,

procurando los ambientes adecuados para la positiva ejecucién de sus labores.

El término factor, de origen latino, tiene diversos usos, en el campo de la produccion se
conoce como factores de produccion o factores productivos “a los recursos que, combinados
en un proceso productivo, agregan valor en la elaboracidn de bienes y servicios” (Pérez Porto &

Gardey, 2009, parr. 6).

Entre los factores que se utilizaran en este estudio basado en la teoria de La teoria de
Herzberg, los cuales estan divididos en factores extrinsecos (motivadores) y factores intrinsecos
(higiénicos). Los Factores Extrinsecos estdn asociados a la insatisfaccion del trabajador en el
cargo o actividad que realiza, mientras que los segundos se relacionan con la satisfaccién en el
cargo o actividad que realiza. Sin embargo, al disminuir los factores extrinsecos el individuo se
siente insatisfecho, lo que no necesariamente quiere decir que el aumento de los factores
extrinsecos forzosamente aumente la satisfaccion en el cargo. Mas acertadamente, son los
Factores Intrinsecos los que se asocian al aumento de la satisfaccion y de la motivacion del

individuo.
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Variables de la personalidad_

Capacdades Todos esios aspectos de la personalidad. se manifiestan
an al marco de un conjunto de diversas relaciones gue

Mecesidades tisnan |lugar deniro de la onganizacion productiva y qua 58
manifiestan a lravés de los distinlos roles gue desempena

Actitusd al individua dantro de la
isma.

Senlimientos

Valores

Convicciones

Variables de la organizacion:

Organizacitn laboral De acuardo con o8 roles gue desempefia, la persona
recibe diversas influencias de su medio laboral, gue
Poliica de la empresa gjgrcen uma influencia directa, a su vezr, solwe su

conducia y sobre la mofivacion

Formas de estimulacion
Relacionas interpersonales
Actividad sindical
Actividades politicas
Condiciones laborales

Caracteristicas de la actividad.

Figura 6. Variables de personalidad y Variables de la organizacion.
Fuente: (Llanes Belett, 2009b, p. 7).

Dentro del marco de esta interaccion, las influencias de los factores sobre el

comportamiento del individuo y sobre su motivaciéon son muy diversas, y pueden provocar

diversos efectos sobre su comportamiento.

Factores que pueden ejercer un efecto positivo sobre el comportamiento del trabajador y ser

favorables a su motivacion:

e Condiciones laborables favorables
e Adecuada organizacion del trabajo

e Sistema de estimulos y salarios aceptables
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e Transporte obrero y comida con calidad en los comedores
e Clima psicologico favorable en el colectivo laboral

e Estilo de Direccion apropiado

e Tareas que facilitan la autorrealizacidn

e Politica laboral justa

e Direccién eficaz

Factores que pueden ejercer un efecto negativo sobre el comportamiento del trabajador

¢ Enfoque tecnocratico

e Burocratismo

e Condiciones laborales desfavorables

e Direccion desacertada

e Poca participacién en la toma de decisiones
e Estilo autoritario del jefe

e Tirantez y conflictos en el seno del colectivo
e Tareas rutinarias

e Pocas expectativas del progreso

¢ Violaciones de la politica salarial (Llanes Belett, 2009a)

Es muy importante que las autoridades de las empresas detecten a tiempo los sintomas que

pueden detectarse por falta de motivacion entre los trabajadores como ser:

e Ausentismo

e Violacion de la disciplina laboral y tecnolégica

e Maltrato a los equipos

e Roturas frecuentes

e Apego al desempefio minimo

e Inestabilidad en los cuadros y funcionarios

e Afectaciones en la ritmicidad y la continuidad de la produccidn

e Aumento del nimero de accidentes de trabajo
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e Violacion de las normas de proteccidn e higiene

e Insatisfaccion generalizada

¢ Desorganizacion

e Falta de coordinacidn

e Violacion de las normas de consumo

e Falta de interés y apatia

e Frustracion

e Debilitamiento de la autoridad

e Aparicion de conflictos interpersonales

e (Caida en la productividad e imposibilidad de que ésta aumente

e Incumplimiento de los planes

Entre las acciones que un directivo puede valorar considerar tomar alguna de las siguientes

acciones con los empleados desmotivados como ser:

e Trasladarlos a otro puesto de trabajo

e Enviarlo a un centro de descanso

e Asignarle otro contenido dentro de su puesto de trabajo
e Conocer cuéles son sus necesidades y actuar al respecto
e Enviarlo a un curso de superacion profesional

e Aumentarle el salario, si se esfuerza mas

e Amenazarlo e imponer una mayor exigencia

2.4 Marco Legal

En nuestro pais existen leyes que garantizan al trabajador condiciones minimas de trabajo,
necesarias para mejorar la calidad de los mismos, y estas se derivan de la Constitucion de la

Republica y de los Tratados y Convenios Internacionales de lo que Honduras es suscriptor.

Los derechos de los trabajadores se encuentran contemplados y regulados en los siguientes

cuerpos legales:
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1. Constitucién de la Republica, en sus Articulos 127, 128 y 134.
2. Tratados y Convenios Internacionales, entre los cuales tenemos: A) Convenio sobre el
descanso semanal (comercio y oficinas). B) Convenio sobre la proteccion del salario.

3. Codigo Laboral, en sus Articulos 1, 321, 322, 326, 327, 346 y 391.

2.4.1 Constitucion de la Republica

Segun Articulo 127. “Toda persona tiene derecho al trabajo, a escoger libremente su
ocupacion y renunciar a ella, a condiciones equitativas y satisfactorias de trabajo y a la proteccion

contra el desempleo” (Constitucion de la Republica, Decreto No. 131, 1982, p. 80).

Constitucion de la Republica, Decreto No. 131 (1982) indica segun:

Articulo 128. Las leyes que rigen las relaciones entre patronos y trabajadores son de orden

publico. Son nulos los actos, estipulaciones o convenciones que impliquen renuncia,

disminuyan, restrinjan o tergiversen las siguientes garantias:

1. A ningln trabajador se podré exigir el desempefio de labores que se extiendan mas de
(12) doce horas en cada periodo de veinticuatro (24) horas sucesivas, salvo los casos
calificados por la ley;

2. A trabajo igual corresponde a salario igual sin discriminacién alguna, siempre que el
puesto, la jornada y las condiciones de eficiencia y tiempo de servicio sean también
iguales; el salario debera pagarse con moneda de curso legal;

3. El patrono esta obligado a cumplir y hacer que se cumplan en las instalaciones de sus
establecimientos, las disposiciones legales sobre higiene y salubridad, adoptando las
medidas de seguridad adecuadas en el trabajo, que permitan prevenir los riesgos
profesionales y asegurar la integridad fisica y mental de los trabajadores;

4. Los menores de diez y seis (16) afios y los que hayan cumplido a esa edad y sigan
sometidos a la ensefianza en virtud de la legislacién nacional, no podran ser ocupado
en trabajo alguno;

6. Los trabajadores tendrdan derecho al descanso remunerado en los dias feriados que
sefiale la ley;

7. La mujer tiene derecho al descanso antes y después del parto, sin pérdida de su trabajo
ni de su salario;

8. Los patronos estan obligados a indemnizar al trabajador por los accidentes de trabajo
y las enfermedades profesionales, de conformidad con la ley. (p. 80)
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Constitucion de la Republica, Decreto No. 131 (1982) en base al Articulo 134. “Quedan

sometidas a la jurisdicciéon del trabajo, todas las controversias juridicas que se origen en las

relaciones entre patrono y trabajadores. La Ley establecera las normas correspondientes a dicha

jurisdiccion y a los organismos, que hayan de ponerlas en practica” (p. 83).

2.4.2 Convenio sobre descanso semanal (comercio y oficina)

La Conferencia General de la Organizacion Internacional del trabajo; convocada en

Ginebra por el Consejo de Administracion de la Oficina Internacional del Trabajo, adoptada con

fecha veintiséis de junio de 1957.

Segun el Convenio sobre el descanso semanal (comercio y oficina) (1959):

Las disposiciones del presente Convenio deberédn ser aplicadas por la legislacidn nacional;
Todas las personas a las cuales se aplica el presente Convenio, tendran derecho a un periodo
de descanso semanal ininterrumpido de veinticuatro horas, como minimo, en el curso de cada
periodo de siete dias. El periodo de descanso semanal se concederd simultaneamente siempre
que sea posible, a todas las personas interesadas de cada establecimiento. El periodo de
descanso coincidira siempre que sea posible, con el dia de la semana consagrado al descanso
por la tradicidn o las costumbres del pais o de la region.

Cuando la naturaleza del trabajo, la indole de los servicios suministrados por el
establecimiento, la importancia de la poblacion que haya de ser atendida o el nimero de
personas ocupadas sea tal que las disposiciones de los antes mencionado no puedan aplicarse,
las autoridades competentes de cada pais podran adoptar medidas para someter a regimenes
especiales de descanso semanal, se fuere pertinente, a determinada categorias de personas o
establecimientos tomando en cuenta las consideraciones social y econdmicas pertinentes.

Se deberan tomar las medidas necesarias para asegurar la adecuada aplicacién de los
reglamentos sobre descanso semanal por medio de una inspeccién adecuada.

2.4.3 Convenio sobre la proteccion del salario

La Conferencia General de la Organizacién Internacional del trabajo; convocada en

Ginebra por el Consejo de Administracion de la Oficina Internacional del Trabajo adoptada el

primero de julio de 1949.

Segun el Convenio sobre la proteccion del salario (1949):

A efectos del presente Convenio, el termino salario significa la remuneracion o ganancia, sea
cual fuere su denominacién o método de calculo, siempre que pueda evaluarse en efectivo,
fijada por acuerdo o por la legislacion nacional, y debida por un empleador a un trabajador en
virtud de un contrato de trabajo, escrito o verbal, por el trabajo que este tltimo haya efectuado
o0 deba efectuar o por servicio que haya prestado o deba prestar.
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e EI presente convenio se aplica a todas las personas a quienes se pague o deba pagarse un
salario.

e Los salarios que deban pagarse en efectivo se pagaran exclusivamente en moneda de curso
nacional, y debera prohibirse el pago con pagares, vales, cupones o cualquier otra forma que
se considere representativa de la moneda en curso legal.

e El salario se debera pagar directamente al trabajador interesado, al menos que la legislacion
nacional, un contrato colectivo establezca otra forma de pago, o que el trabajador interesado
acepte un procedimiento diferente.

e Se debera prohibir que los empleadores limiten en forma alguna la libertad del trabajador de
disponer de su salario.

e Los descuentos de los salarios solamente se deberan permitir de acuerdo con las condiciones y
dentro de los limites fijados por la legislacion nacional.

e Elsalario no podrd embargarse o cederse sino en la forma y dentro de los limites fijados por la
legislacién nacional.

e En caso de quiebra o liquidacion judicial de una empresa, los trabajadores empleados en la
misma deberan ser considerados como acreedores preferentes a lo que respecta los salarios
que se deben por los servicios prestados durante un periodo anterior a la quiebra o a la
liquidacién judicial.

e Elsalario se deberd de pagar a intervalos regulares.

2.4.4 Codigo del trabajo

Cadigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) Segun el Articulo 1.
El codigo de trabajo regula las relaciones entre el capital y el trabajo, colocandolas sobre una base
de justicia social, a fin de garantizar al trabajador las condiciones necesarias para una vida normal
y al capital una compensacién equitativa de su inversion. (p. 19)

Caédigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) segun Articulo 391. “Todo patrono o empresa
estd obligado a suministrar y condicionar locales y equipos de trabajo que garanticen la seguridad

y la salud de los trabajadores” (p. 104).

Actualmente el Restaurante Don Tiki cuenta con las condiciones apropiadas de higiene en
sus instalaciones sin embargo no cuentan con los implementos necesarios que garanticen la
seguridad de sus colaboradores en caso de algun accidente como ser botiquin de primeros
auxilios, guantes, mascarillas y otros. De acuerdo a la normativa se deben de tomar las medidas

higiene y seguridad necesarias para evitar los accidentes profesionales.

Cadigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) segun Articulo 321. “Trabajo diurno es el que se
gjecuta entre las 5 horas (5:00 a.m.) y las diecinueve (7:00 p.m.); nocturno, el que se realiza entre

las diecinueve horas (7:00 p.m.) y las cinco (5:00 a.m.)” (p. 88).
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Es jornada mixta, la que comprende periodos de tiempo de las jornadas diurna y nocturna,
siempre que el periodo nocturno abarque menos de tres horas, pues en caso contrario, se reputara

como jornada nocturna. La duracion maxima de la jornada mixta sera de siete (07) horas diarias 'y

de cuarenta y dos (42) a la semana.

Codigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) segun el Articulo 322.
La jornada ordinaria de trabajo diurno no podré exceder de ocho (08) horas diarias y cuarenta y
cuatro (44) a la semana. Equivalentes a cuarenta y ocho (48) de salario. La jornada ordinaria de
trabajo nocturno no podra exceder de seis (06) horas diarias y treinta y seis (36) a la semana. (p.

88)

La jornada laboral de Restaurante Don Tiki esta distribuida de la siguiente manera:

Tabla 1. Jornada de trabajo de los colaboradores en Restaurante Don Tiki.

Jornada de trabajo

Diurna 6:00 a.m. a 3:00 p.m.
Diurna 7:00 a.m. a 5:00 p.m.
Mixta 1:00 p.m. a 9:00 p.m.

Fuente: Elaboracién propia
Segun el horario establecido por el Restaurante, los colaboradores de la jornada diurna
laboran 114 horas a la semana, teniendo un excedente de 26 horas segin lo establecido por la

legislacion y en la jornada mixta laboran 48 horas a la semana, teniendo un excedente de 6 horas.

Tabla 2. Jornada de trabajo del personal de seguridad.

Jornada de trabajo

Diurna 6:00 a.m. a 6:00 p.m.

Nocturna 6:00 p.m. a 6:00 a.m.

Fuente: Elaboracién propia
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Segun el horario establecido por el Restaurante, el personal de seguridad en las jornadas diurna y
nocturna, laboran 72 horas a la semana, teniendo un excedente de 28 horas segun lo establecido

por la legislacion

Caddigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) segun Articulo 326. “La jornada ordinaria de
trabajo puede ser continua o dividirse en dos o0 méas periodos con intervalos de descanso que se
adapten racionalmente a la naturaleza del trabajo de que se trate y a las necesidades del

trabajador” (p. 89).

Siempre que se pacte una jornada ordinaria continua, el trabajador tiene derecho a un
descanso minimo de treinta (30) minutos dentro de esa jornada, el que debe computarse como

tiempo de trabajo efectivo.

Restaurante Don Tiki brinda a sus colaboradores un descanso de 20 minutos en su jornada

de trabajo.

Cédigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) en base al Articulo 327. “Después de la
terminacion del tiempo de trabajo diario debe concedérsele a los trabajadores un periodo de

descanso ininterrumpido de por lo menos diez (10) horas” (p. 89).

Codigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005, p. 91) segln Articulo 338.

El trabajador gozara de un (1) dia de descanso, preferentemente el domingo por cada seis (6) de

trabajo. No obstante, puede estipularse en favor de los trabajadores un periodo integro de

veinticuatro (24) horas consecutivas de descanso, en dia distinto, a cambio del descanso

dominical, en los casos siguientes:

1. Porlaevidente y urgente necesidad de realizar los trabajos cuya interrupcién no sea posible;

2. Porque el caracter técnico o practico de ellos requieran su continuidad;

3. Porque la interrupcién de tales trabajos durante los domingos pueda ocasionar graves
perjuicios al interés o a la salubridad publicas;

4. Por tratarse de labores agricolas o ganaderas;

5. En las labores del servicio doméstico y de chofer particulares

Esta disposicidn es aplicable también cuando se pretenda habilitar como dia laborable un (1) dia

feriado o de fiesta nacional.

En todo caso debera quedar para el trabajador el descanso semanal.

Ninguna excepcion respecto a la obligacién del descanso dominical sera aplicable a los menos de

dieciséis (16) afios.
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Codigo del trabajo, Decreto 189-59 (2005) segun el Articulo 346.

El periodo de vacaciones remunerado, a que tiene derecho todo trabajador después de cada afio de

trabajo continuo al servicio del mismo patrono, tendr& como duracion minima la que a

continuacién se expresa:

a. Después de 01 (uno) afio de servicios continuos, diez (10) dias laborables, consecutivos;

b. Después de 02 (dos) afios de servicios continuos, doce (12) dias laborables, consecutivos;

c. Después de 03 (tres) afios de servicios continuos, quince (15) dias laborables, consecutivos; y,

d. Después de 04 (cuatro) afios o mas de servicios continuos veinte (20) dias laborables,
consecutivos. (p. 93)
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Congruencia Metodologica
A continuacién se expone el

andlisis congruente de los aspectos metodol6gicos

considerados en esta Tesis; el mismo tiene como fin verificar su vinculacion entre estos y validar

su relacién estrecha.

Tabla 3. Matriz de Congruencia Metodoldgica

Problema

Preguntas de
investigacion

Objetivo General

Objetivos
Especificos

Variable
Dependiente

Variable
Independiente

La insatisfaccion
que se manifiesta
en los
colaboradores al
momento de
cumplir con sus
funciones, ya que
las cumplen
atendiendo
instrucciones
impartidas con una
actitud negativa y
no con
compromiso e
identificacion

¢Cuéles son los
factores que
influyen en la
actitud de los
colaboradores al
mostrar un alto
nivel de
insatisfaccion en el
trabajo?

(Esta la gerencia de

Restaurante Don
Tiki cumpliendo
con su
responsabilidad de
patrono ante sus
colaboradores?

¢Dispondra
Restaurante Don

Tiki con programas

que contribuyan a
satisfacer las
necesidades
laborales de sus
colaboradores?

Identificar
mediante la
aplicacion de una
encuesta, factores
que estan
influyendo en la
insatisfaccion
laboral de los
colaboradores en
el Restaurante
Don Tiki;
proponiendo
programas
orientados a
aumentar el nivel
de satisfaccion en
los mismos

Determinar qué
factores estan
influyendo en la
insatisfaccion
laboral de los
colaboradores del
Restaurante Don
Tiki.

Identificar las
acciones que la
gerencia del
Restaurante Don
Tiki esta
implementado
para el
mantenimiento
adecuado de la
satisfaccion
laboral en la
organizacion.

Preparar un
programa
institucional que
contribuya a
elevar los niveles
de satisfaccion
laboral en
Restaurante Don
Tiki.

Insatisfaccién de
los
Colaboradores

Factores
Higiénicos y
Motivadores

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.1 Definicion Operacional De Las Variables

En la aplicacién de la metodologia cualitativa, se expone un analisis de variables
operacional enfocadas en la variable independiente; cabe utilizar las variables ordinales dentro de

la operatividad.

Factores
Motivadores

 —

‘Factores
Higiénicos

Insatisfaccion olaboradores

Figura 7. Descripcion Grafica de las Variables
Fuente: Elaboracion Propia

35



Tabla 4. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion . . .
. - Dimensiones Indicador Instrumento
Independiente Conceptual Operacional
Son aquellos
. ue se sitdan en . .
Son aquellos que estan g . Horario de trabajo,
. el ambiente
relacionadas con la Turnos y descansos,
Factores . . - externo que Salud mental, .
S insatisfaccion de los . . Salario, sueldo Encuesta
Higiénicos. afectan positiva | Salud fisica L
colaboradores de una . Beneficios
0 negativamente . .
empresa. . Condiciones fisicas
el ambiente
laboral.
Son aquellos
que se sitlan en
Son aquellos que estan satisfaccion
. . Desarrollo personal,
Factores relacionados con el profesional, . L, L
. o - Satisfaccion laboral | crecimiento. Encuesta
Motivadores. desempefio de los crecimiento .
S Gusto por el trabajo
colaboradores. individual y el
reconocimiento
profesional.
. - Dimensiones Indicador Instrumento
Dependiente Conceptual Operacional
Define la afectacién de los Es la actitud
Insatisfaccion colaboradores con respecto | negativa que Procedimiento Funciones de Trabajo Analisis
de los al desempefio laboral dentro | demuestran los | Empoderamiento Comunicacién Encuesta

Colaboradores

de sus horarios de trabajo y
ambiente.

colaboradores
de una empresa.

Fuente: Elaboracién propia

3.1.2 Hipdtesis

En la presente investigacion no se plantea Hipdtesis al inicio de la investigacidn ya que es

un proceso cualitativo que se lleva a cabo con el fin de poder identificar aquellos factores que

generan la insatisfaccién en los colaboradores; en tal sentido no se define hipotesis como tal, sino

que ha medida se realizan los andlisis de los resultados obtenidos en la encuesta se hacen las
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recomendaciones para actuar de manera positiva y aumentar el nivel de satisfaccién a nivel

organizacional.

3.2 Enfoques Y Métodos

El enfoque utilizado en Restaurante Don Tiki en Siguatepeque, es el enfoque cualitativo,
ya que permitié comprender la percepcion que tiene el personal sobre el clima organizacional de

Restaurante Don Tiki en este momento.

El enfoque se basa en métodos de recoleccidn de datos no estandarizados, debido a que los
andlisis no son estadisticos. Los datos recolectados fueron en base a las descripciones de la

situacion y puntos de vista de los colaboradores en su estado natural.

El tipo de investigacion que se empled fue la descriptiva, segiin Sampieri (2010) “Busca
especificar caracteristicas, propiedades y rasgos importante de cualquier fenébmeno que se

analice”. Describe las dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion.
b b b

3.3 Disefio De La Investigacién

El propdsito de un disefio de investigacion es responder a las preguntas de investigacion y
cumplir con los objetivos de estudio establecidos. El disefio a implementar fue no experimental,
ya que las variables no serdn manipuladas y se procedié a observar los fendmenos en su estado

natural y luego se analizaron.

El tipo de disefio no experimental es transversal ya que los datos serdn recolectados una
sola vez, en un momento dado llevandose a cabo la recoleccién de los mismos en un periodo de

tiempo definido.

3.3.1 Poblacién

La poblacion de Restaurante Don Tiki, consiste en las diferentes unidades en que se divide
la empresa, ya que esta es una poblacion pequefia y de facil acceso, el cual consiste en un total de

60 empleados.
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3.3.2 Muestra

Una vez identificado el tamafio de la poblacion (60 colaboradores) se procedié a la
aplicacion de criterios definidos para la seleccion de una muestra significativa de una

investigacion como esta.

Se establecié una muestra no probabilistica basada en el método de muestreo por
conveniencia, obteniendo la cantidad de 30 empleados, estos representan un porcentaje
significativo de la poblacion (el 50%); tal método se basa en la disponibilidad de casos, ya que

no toda la poblacién se mostré accesible a brindar la informacion requerida para el estudio.

Por tanto se tomO los siguientes criterios selectivos, en concordancia con el método
aplicado:

e Disponibilidad de Tiempo
e Espiritu de Cooperacion

e Identificacion con la Empresa

3.3.3 Unidad De Analisis

La unidad de andlisis lo constituyeron los colaboradores de Restaurante Don Tiki en todas

las areas, teniendo la responsabilidad del logro de los objetivos de la empresa.

3.3.4 Unidad De Respuesta

La unidad de respuesta serdn los resultados que se obtendrdn por parte de aplicacién de la

encuesta.

3.4 Técnicas E Instrumentos Aplicados

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron en esta investigacion, son las siguientes.
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3.4.1 Instrumentos

Se disefid una encuesta (ver anexo 1) sobre satisfaccién laboral que consta de 15 preguntas
disefiadas para medir el nivel de insatisfaccion de los colaboradores en Restaurante Don Tiki,
Siguatepeque, el cual permitio la recopilacion de datos de la muestra que consiste en 30

empleados. La encuesta fue aplicada de forma individual a los colaboradores.

3.4.2 Técnicas

La técnica de investigacién de campo, ayuda a sustentar los resultados y obtener una idea
méas clara de la percepcidon que tiene los colaborados del clima organizacional donde se
desempefian, sera necesario utilizar a su vez la observacidn para poder tener una percepcion mas

detallada de lo que estd ocurriendo en la organizacion.

3.4.3 Procedimientos Para La Recoleccion De Datos

En base a las encuestas, se realizaron y se aplicaron un total de 30 encuestas de forma

individual en Restaurante Don Tiki. Segln la tabla siguiente:

Tabla 5. Distribucion de la muestra

Puesto Numero de colaboradores
Cajeros 5
Mesero 4
Buffet 4
Cocinero 4
Vigilante 3
Aseadora 2
Supervisora 1
Tortillera 1
Repostero 1
Atencion al cliente en cafeteria 1
Atencion al cliente por tienda 2
Bodeguero 1
Asistente administrativo 1
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30

Fuente: Elaboracién propia
3.5 Fuentes De Informacion

Para le recoleccidn de la informacion para esta investigacion se utilizaron:

3.5.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias utilizadas fueron:

e Encuesta

3.5.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas fueron:

e Tesis de investigacion
e Fuentes electronicas
e Libros del CRAI

e (Codigo Laboral

e Constitucion de la Republica

3.6 Limitantes Del Estudio

e Poco tiempo para realizar la investigacion.

e Poco tiempo para la recoleccion de méas informacidn sobre el tema investigado.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS DE DATOS

A continuacién se expone en este capitulo los resultados obtenidos de la aplicacion de la

herramienta establecida y desarrollada con los colaboradores del Restaurante Don TiKi.

Cabe mencionar que estos resultados reflejaran los factores determinantes y que de acuerdo
a su efecto estadistico nos ayuden a proponer una correcta estrategia o programa de mejora

empresarial.

4.1 Resultado De Las Encuestas Aplicadas
4.1.1 Datos Generales obtenidos de la encuesta

Dentro de la encuesta aplicada se realizaron preguntas generales, las cuales vienen a

soportar nuestros analisis realizados en cada area.

306 370 Cajero

3% 17%
3% Buffet

3% Mesero

3%

- -
Cocinero

.Vigilante

7% 14% ¥ Aseadora
B Atencién al cliente en tienda
B Bodeguero
m Repostero
m Tortillera
.Atencic’)n al cliente cafeteria
.Asistente Administrativo

Supervisora

Figura 8. Puestos por area de trabajo.

En relacion a los puestos por areas de trabajo se obtuvo que el 17% de los encuestados

representan el puesto de cajeros, el 14% buffet, 14% meseros, 13% cocineros, 10% vigilantes,
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7% aseadora, 7% atencion al cliente en tienda, 3% bodeguero, 3% repostero, 3% tortillera, 3%

atencion al cliente en cafeteria, 3% asistente administrativo y 3% supervisora.

DL INL N\

Femenino Masculino

Figura 9. Género.

En tal caso se puede demostrar que del total de encuestados un 57% son mujeres y el 43%

son hombres; con esto hay mayoria de personal femenino.
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RANGO DE EDAD

16 a 24 25 A 30 31 A35 36 a40 41 o méas
| | | | | | |

Figura 10. Rango de edad.

En lo relacionado a la edad se obtuvo que de 16 a 24 afios representan un 17%, de 25 a 30
afios es la muestra mas representativa con un 36%, 31 a 35 afios el 13%, de 36 a 40 afios

representa un 17%, mientras que de 41 afios 0 mas es del 17%.
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ANTIGUEDAD

0 al2 meses 1 a3 afios 4 a7 afos 8 a ll afios

"12 a15afos ®16 a 20 afios "21a25afios " 25 afios 0 mas

] ] ] ]
0
0% 0%

3%

Figura 11. Antigledad.

La antigliedad muestra que los colaboradores que laboran entre 0 a 12 meses representan el
17%, de 1 a 3 afios es la muestra mas significativa con un 40%, de 4 a 7 afios es del 27%, del 8 a
11 afios representa un 3%, de 12 a 15 afios es de un 6% y de 16 a 20 afios es del 7% del total de la

muestra.
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ESCOLARIDAD

Primaria Incompleta Primaria Completa Secundaria Incompleta Secundaia Completa
] ] [ ]

Figura 12. Escolaridad.

La escolaridad arrojé que un 17% tienen primaria incompleta, el 30% tiene grado de
primaria, el 10% llegaron a secundaria incompleta, mientras que un 43% terminaron su
secundaria completa. Se puede concluir que la muestra mas significativa logrd terminar la

secundaria.
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4.1.2 Preguntas De La Encuesta

1.- ¢LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA EN SU TRABAJO
ESTAN CLARAMENTE DEFINIDAS?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

0%

37% 17%

Figura 13. ¢Las actividades que realiza en su trabajo estdn claramente definidas?

El 46% de los colaboradores encuestados estan satisfechos con la definicion clara de las
actividades de su trabajo, dentro de estos existe una distribucién equitativa de género; es decir
igual cantidad de colaboradores masculinos y femeninos encuestados. El pardmetro de edad que
mayor particip6 en esta pregunta fue entre las edades de 25 a 30 afios; el 37% estan totalmente
satisfechos contando con un total de un 86% del personal del Restaurante conoce las actividades
que deben realizar con forma al puesto en el cual se desempefian y solo el 17% se sienten

insatisfechos, todo esto en base a la filtracion de las encuestas.
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2.- (CONSIDERA QUE SU HORARIO DE TRABAJO ES EL
ADECUADO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

23% 3%

30%

Figura 14. ;Considera que su horario de trabajo es el adecuado?

El 44% de los encuestados estan insatisfechos con su horario de trabajo, es decir que no es
el adecuado, dentro de estos existe una mayoria con antigiedad de 1 a 3 afios, con una
escolaridad promedio de Secundaria Completa. El parametro de edad que tuvo mayor
participacion oscila entre las edades de 25 a 30 afios; el 30% se encuentra totalmente insatisfecho
teniendo un 74% que no esta de acuerdo con el horario de trabajo que desempefian; el 23% se
encuentra satisfecho y solo un 3% totalmente satisfecho teniendo un total de 26% del personal

gue si considera que su horario de trabajo es el adecuado.
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3.- (DISPONE DE DESCANSOS ADECUADOS DENTRO Y
FUERA DE LA JORNADA DE TRABAJO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

3% 0%

4%

Figura 15. ¢Dispone de descansos adecuados dentro y fuera de la jornada de trabajo?

El 93% de los colaboradores encuestados estan insatisfechos con el tiempo de descanso
dentro y fuera de la jornada de trabajo que realizan, dentro de estos existe una distribucion
equitativa de género; es decir igual cantidad de colaboradores masculinos y femeninos
encuestados. En su mayoria con una antigliedad en la empresa de 1 a 3 afios; el 4% se encuentran
totalmente insatisfechos, contando con un 97% de colaboradores en desacuerdo con los
descansos que tienen dentro y fuera de la jornada de trabajo y solo un 3% esta satisfecho con los

descansos que cuentan.
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4.- ;ESTA DE ACUERDO CON SU TURNO DE TRABAJO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho
[ ] [ ] [ ] [ ]

0%
50% 13%

Figura 16. ¢Esta de acuerdo con su turno de trabajo?

El 50% de los colaboradores encuestados estan totalmente satisfechos con el turno de
trabajo que les corresponde, la mayoria de los encuestados son personas del sexo femenino; con
un parametro de edad que oscila entre los 25 a 30 afios; el 37% se encuentra satisfecho sumando
un total de 87% de los colaboradores que estdn de acuerdo con su turno de trabajo y solo un 13%

se siente insatisfecho con su turno de trabajo.
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5.- ¢LE SATISFACE EL TRABAJO QUE USTED REALIZA?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

3%

Figura 17. ¢ Le satisface el trabajo que usted realiza?

El 94% de los colaboradores encuestados estan generalmente satisfechos con el trabajo que
realizan, con una distribucion equitativa de género; la cual tienen en su mayoria con grado de
escolaridad de Primaria Completa, y de edades que oscilan entre los 25 a 30 afios y el 6% no se

sienten satisfechos con el trabajo que realizan.
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6.- (RECIBE PAGO DE TIEMPO EXTRAORDINARIO
CUANDO PROLONGA SU JORNADA?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

10%

20%

Figura 18. ¢ Recibe pago de tiempo extraordinario cuando prolonga su jornada?

La opinién de los encuestas con relacidon a este interrogante esta casi dividida con una
pequefia diferencia de 6% inclinado hacia la insatisfaccién, lo que implica entonces que es
pequefia mayoria lo que manifiestan que no reciben pago por tiempo extraordinario cuando
prolongan su jornada de trabajo, para lo cual, la empresa debe revisar en qué medida esta
obligaciéon patronal se incumple. La mayoria de los colaboradores que respondieron a esta
pregunta son del sexo masculino, con una antigiiedad en la empresa de 1 a 3 afios y con un grado

de estudio de educacidn de Primaria Completa.
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7.- ¢LOS BENEFICIOS QUE RECIBE POR SU TRABAJO SON
ADECUADOS?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho
[ ] [ ] [ ] [ ]

0%
0%

33%

Figura 19. ¢ Los beneficios que recibe por su trabajo son adecuados?

El 67% de los colaboradores encuestados estan satisfechos con los beneficios que les ofrece
el Restaurante, el 33% esta totalmente satisfecho sumando un total del 100% de los colaboradores
encuestados estdn conformes con los beneficios que reciben por su trabajo, con lo que se

concluye que la empresa cumple con su responsabilidad de hacer efectivo los beneficios que la

Ley establece.
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8.- (CONSIDERA QUE EL SALARIO QUE ESTA
RECIBIENDO ES JUSTO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho
] [ ] [ ] [ ]

7%
10%

13%

Figura 20. ¢ Considera que el salario que esta recibiendo es justo?

De las 30 personas que se les aplic6 la encuesta el 70% se siente insatisfecho con el salario
que reciben cuyo porcentaje el 57% corresponde al género femenino y el 43% al masculinos, el
13% se encuentra totalmente insatisfecho, teniendo que el 83% manifestdé que el salario que
reciben no es justo lo que les hace estar inconformes con el ingreso que reciben; el 10% se
encuentra satisfecho y un 7% totalmente satisfecho, sumando un total de 17% de los

colaboradores que creen que su salario es el justo.
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9.- (LA ILUMINACION, TEMPERATURA E HIGIENE DEL
LUGAR DONDE TRABAJO ES EL ADECUADO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

] ] [ ]
0%

7%

Figura 21. ¢La iluminacidn, temperatura e higiene del lugar donde trabaja es el adecuado?

Los resultados de esta pregunta arrojaron que el 53% se encuentran totalmente satisfechos
con respecto a la iluminacion, temperatura e higiene del lugar donde laboran, el 40% esta
satisfecho, contando con un 93% de los colaboradores consideran que es adecuado la
iluminacién, temperatura e higiene donde trabajan y solo el 7% estin insatisfechos con estas
areas del lugar donde trabajan. Por lo que se concluye que en su mayoria los empleados se

sienten satisfechos laborando en el Restaurante.
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10.- ;SE LE ASIGNAN IMPLEMENTOS DE PROTECCION PARA
LA PREVENCION DE ACCIDENTES EN EL TRABAJO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

10%

0%

Figura 22. ;Se le asignan implementos de proteccion para la prevencion de accidentes en el
trabajo?

Los datos arrojados por las encuestas aplicadas muestran que el 63% de los colaboradores
se sienten totalmente insatisfechos al no contar con los implementos de proteccion personal, el
27% estd insatisfecho, teniendo que el 90% de los colaboradores no les proveen equipos de
proteccion personal como una medida para evitar accidentes de trabajo y solo el 10% se
encuentra satisfecho por lo que se concluye que la empresa no cuida la parte de la salud laboral

de sus colaboradores.
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11.- ¢(MI JEFE NOS ESCUCHA Y TOMA EN CUENTA LAS
SUGERENCIAS QUE LE HACEMOS?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

10%
27% 13%

Figura 23. (| Mi jefe nos escucha y toma en cuenta las sugerencias que le hacemos?

De las 30 personas que participaron en dar respuesta a la encuesta, el 50% opin6 que estan
insatisfechos con su jefe inmediato al no ser escuchados ni tomados en cuenta las sugerencias que
le hacen, de este porcentaje su mayoria es del género masculino, el 13% se encuentra totalmente
insatisfecho teniendo un total del 63% opind que no estdn conformes con su jefe inmediato; el
27% se encuentra satisfecho y el 10% esta totalmente satisfecho sumando un total de 37% de los
colaboradores que si estan conformes con sus jefes inmediatos, razén por la cual debe
recomendarse al gerente de la empresa establezca un buzdén de sugerencias para que los

colaboradores den su opinién sobre aspectos en que debe mejorar la empresa.
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12.- (M1 JEFE PARTICIPA DIRECTAMENTE EN LA
SOLUCION DE LOS PROBLEMAS EN EL TRABAJO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

| | | |
1% 13%

Figura 24. ;M jefe participa directamente en la solucion de los problemas en el trabajo?

Los resultados obtenidos a partir de las 30 personas encuestadas, arrojaron que el 43% se
encuentran insatisfechos de que el jefe no participa directamente en la solucién de los problemas
de los colaboradores, el 13% estd totalmente insatisfecho teniendo un total de 56% de los
colaboradores considera que el jefe no participa en la solucién de los problemas en el trabajo; el
27% esta satisfecho con la participacion del jefe y el 17% se encuentra totalmente satisfecho. Por
lo que se constituye que los colaboradores del Restaurante Don Tiki no se sienten cémodos
cuando tiene un problema en el trabajo, debido a que el jefe no les atiende en la solucién de sus
problemas, por lo que es importante que el jefe sepa que de entre los colaboradores siempre
prestaran contingencias personales que para lograr compromiso en ellos, se les atiende para

ayudarlos en la solucién de problemas.
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13.- ¢(DESEO OTRO TRABAJO, EN LUGAR DEL ACTUAL?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho  Totalmente Satisfecho

0% 3%

30%

Figura 25. ;| Deseo otro trabajo, en lugar del actual?

Los datos arrojados por las encuestas aplicadas a la muestra propuesta se logra percibir que
el 67% de los encuestados estan satisfechos de laborar en Restaurante Don Tiki, dentro de esto
existe una distribucién equitativa del 20% de los puestos de trabajo (cajero y cocineros), el 30%
estan insatisfecho seguido de un 3% que estan totalmente insatisfechos, teniendo un total de 33%
de los colaboradores que quisieran tener una oportunidad en otro lugar de trabajo. Por lo
analizado en este grafico se puede ver que la mayoria de los colaboradores prefieren laborar en

Restaurante Don Tiki en vez de otro lugar.
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14.- ¢(HA PARTICIPADO EN ACTIVIDADES DE
CAPACITACIONES PROGRAMADO POR EL RESTAURANTE?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

7% 3%

Figura 26. ¢ Ha participado en actividades de capacitaciones programadas por el
Restaurante?

De las 30 personas que se les aplicd la encuesta, 63% manifestd que estan totalmente
insatisfechos con respecto a que no han participado en actividades de capacitacion,
correspondiendo en su mayoria al género masculino, el 27% se encuentran insatisfechos sumando
un total del 90% no ha participado en capacitaciones; el 7% esta satisfecho y el 3% totalmente
satisfecho, teniendo un total de 10% que si ha recibido capacitaciones, por lo que se concluye que
la mayoria de los encuestados no han recibido actividades de capacitaciones programadas por el

Restaurante Don Tiki.
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15.- (RECIBE INSTRUCCIONES ADECUADAS DE SU JEFE
CUANDO COMETE UN ERROR EN EL TRABAJO?

Totalmente Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho

23%

14%

23%

Figura 27. ¢ Recibe instrucciones adecuadas de su jefe cuando comete un error en el
trabajo?

Los resultados obtenidos a partir de las 30 personas arrojaron que el 40% se encuentran
insatisfechos con respecto a las instrucciones adecuadas que reciben los colaboradores de su jefe
cuando cometen un error en el trabajo y con un menor porcentaje se encuentra que solo el 14%
estan totalmente insatisfechos con las instrucciones adecuadas que reciben de su jefe cuando
cometen un error sumando un total de 54% y el 43% se encuentra generalmente satisfecho. Por lo
que se concluye que los empleados se sienten insatisfechos al momento de recibir las

instrucciones adecuadas de parte de su jefe cuando cometen un error en el Restaurante.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Para dar las Conclusiones sobre los resultados y analisis obtenidos de la aplicacion de la

herramienta estadistica establecida, se considera expresar de manera puntual su relacién con los

objetivos especificos y preguntas especificas de investigacibn mencionadas en un inicio del

presente documento, en tal sentido, las conclusiones son las siguientes:

1.

Después del estudio realizado se detectaron factores determinantes que crean condiciones
de insatisfaccion laboral en el restaurante Don Tiki, siendo esos factores los siguientes: a)
Horarios de trabajo que afecta al ingreso como a la salida del trabajo; al igual que los
descansos dentro y fuera de jornadas de trabajo, b) El nivel de la remuneracién que no
satisface las expectativas de ingresos de quienes lo reciben, ¢) No cuida la salud de los
colaboradores al no dotarlos del equipo de proteccién personal lo que puede afectar en la
seguridad ocupacional de los colaboradores, d) Las relaciones verticales de trabajo
también se ven afectadas por lo que las jefaturas limitan el nivel de comunicacion con los
empleados, e) no se ha fomentado el trabajo en equipo, por lo que las relaciones entre las
personas de la empresa también se ven afectadas, f) Las actividades de capacitacion de las
cuales no existe mucha participacién de los colaboradores les pueda ayudar a mejorar su

nivel de conocimiento para la ejecucidn del trabajo.

Se conoci6é que la empresa no estd cumpliendo con algunas de sus responsabilidades
como patrono, ya que no provee del Equipo de Seguridad e Higiene ademas de tener
condiciones de alto riesgo en las areas de cocina; tales como carencia de equipo de
proteccion personal (alfombras de hule, guantes protectores); carencia de ventilacion
climatizada, entre otros; tampoco tienen instalado algin botiquin con medicamentos de
primeros auxilios e instructivo médico, plan de contingencias para emergencias, por lo
que los colaboradores pueden verse en situaciones y/o acciones inseguras en el
cumplimiento del trabajo. Asi mismo el grado de orientacién de la gerencia al personal
también se ve limitado al mantener condiciones minimas de comunicacién con los

colaboradores.
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3. Restaurante Don Tiki no cuenta con un programa debidamente estructurado que
contribuye a la orientacién y capacitacidn del personal, encontrando que las personas que
laboran mantienen un alto grado de insatisfaccion laboral por falta de acercamiento con
los colaboradores lo cual puede ser superado, desarrollando actividades de orientacion y

participacion del personal de tales actividades.

5.2 Recomendaciones

De acuerdo al procedimiento establecido para sugerir acciones basadas en las
conclusiones establecidas; a continuacion se detalla brevemente unas sugerencias para afrontar y

solucionar las mismas.

1. Se recomienda a la gerencia del restaurante Don Tiki desarrollar estrategias internas en
base a planes de accion o programas para dar la debida atencién a los factores negativos
encontrados en el estudio realizado; los cuales deben ser orientado a mejorar la

satisfaccidn laboral de su personal y a la vez mejoraran los resultados del negocio.

2. Se recomienda a la empresa cumplir con las obligaciones que como patrono le
corresponde, y cumplir de esa manera con su calidad de empresa socialmente responsable,
manteniendo niveles adecuados de comunicacion con todos sus colaboradores,
escuchando de sus inquietudes y propuestas en beneficios de los propésitos de la

organizacion.

3. Se recomienda la implementacion de los programas propuestos como ser un plan de
capacitaciones, plan de prevencion de accidentes, modificacion de horarios y descansos

dentro y fuera de las jornadas de trabajo y politicas de bonos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 Plan De Accién Orientado A Mejorar La Satisfaccion Laboral De Los Colaboradores
En Restaurante Don Tiki

6.2 Introduccién

En base a la encuesta aplicada a los colaboradores de Restaurante Don Tiki, se lograron
identificar los factores que estan afectando la satisfaccion de los mismos, es por esto que se
propone un plan de accion para aumentar la satisfaccion laboral de los colaboradores con el

propésito de mejorar el desempefio de los mismos.

En este capitulo se propone un plan de accion donde se describe varias actuaciones contra
los factores que disminuyen la satisfaccion de los colaboradores en la empresa; de igual manera
se sugiere a la gerencia a tomar esta propuesta para cubrir esas faltas a los compromisos de ley y

de seguridad al empleado.

6.3 Descripcién Del Plan De Accidén

El plan de accidn tiene como objetivo mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores
del Restaurante Don Tiki; a través de varias actuaciones que reducen los factores encontrados en
el estudio, la propuesta del plan contempla las areas que tienen mayor impacto y que demanda de
una pronta accién correctiva en cada area. Las acciones que se sugiere estdn divididas en las

siguientes secciones:
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Plan de Capacitacion

m" “" Plan de Prevencion de Accidentes

SiguatepequeRsulsabos!

Plan Mejoramiento Horarios y descansos dentro y fuera de
las jornadas de trabajo

Figura 28. Mapa Conceptual del Plan de Mejoramiento Propuesto.
Fuente: Elaboracion propia

6.3.1. Plan de Capacitacion

Las capacitaciones se deben implementar en todas las organizaciones ya que vivimos en un
mundo que permanece en un constante cambio y se requiere cada vez mas de la innovacion. Es
por ello que es importante que las organizaciones brinden capacitaciones continuas a los
colaboradores y crear en ellos la ambicién de permanecer en constante aprendizaje y de esta

manera crecer tanto profesional como personal lo cual hara que los mismos se sientan motivados.
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Servicio Al Cliente

Curso Arte Culinario

Plan de Capacitacion Curso Reposteria

Accidentes

Horarios y descansos

Politicas de Bonos

Figura 29. Mapa Conceptual del Plan de Capacitaciones.
Fuente: Elaboracion propia

Los tipos de capacitaciones que se brindara a los colaboradores de acuerdo a sus funciones

dentro de la empresa y son las siguientes:

6.3.1.1. Servicio al Cliente

El proposito de la capacitacion de servicio al cliente estd orientada a mejorar la atencion

brindad a los clientes que visitan Restaurante Don Tiki mediante el desarrollo de competencias
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por parte de los colaboradores. La capacitaciéon de servicio al cliente sera impartida por un

capacitador externo o interno.

Los objetivos seran en primero lugar concientizar a los colaboradores de la importancia de
brindar un buen servicio a los clientes, crear oportunidades de desarrollo profesional dentro de la

organizacion y ampliar sus conocimientos en el area que se desempenia.

El alcance serd dirigido a los siguientes puestos de trabajo: cajeros, buffet, meseros,
vigilantes, atencion al cliente en tienda, atencion al cliente en cafeteria, asistente administrativo y

supervisoras.

6.3.1.2. Cursos de Arte Culinario

El propdsito es lograr que el personal de cocina amplie sus conocimientos en las diferentes
areas gastrondmicas y de esta manera captar de cierta forma la atencidon de los clientes y lograr de

esta forma realicen visitas de manera recurrente.

El objetivo primordial es ampliar, diversificar y mejorar el mend que se cuenta

actualmente, motivando al colaborador en su oficio.

El alcance sera enfocado a los miembros del equipo de cocina, el cual deberén ser tomadas
dentro o fuera de la ciudad implicando un costo elevado. Se asignara a uno o dos colaboradores la
asistencia de dicha capacitacion, teniendo la obligacién de compartir sus conocimientos con su

equipo de trabajo. Se buscara apoyo con instituciones culinarias a nivel nacional para esta accion.

6.3.1.3. Cursos de Reposteria

El proposito es lograr que el personal en el area de reposteria adquiera nuevos

conocimientos en cuanto a la elaboracién de los postres que ofrece el Restaurante Don TiKi.

El objetivo; mejorar la calidad de los productos que se ofrecen a los clientes, contribuir al

desarrollo profesional del colaborador y ampliar sus habilidades.
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El alcance sera dirigido al personal de reposteria y de aquellos que tenga interés de manera
personal. Se cotizard a empresas especialistas en este tema, para su apoyo en cursos avanzados de

reposteria.

6.3.1.4. Taller de Integracidn

Es importante que todos los miembros del Restaurante Don Tiki tanto colaboradores como
jefes participen en esta actividad para fomentar el trabajo en equipo y de esta manera tomen
conciencia de la importancia que tiene la unién del esfuerzo y el compromiso para poder resolver

problemas y alcanzar metas.

Se propone realizar un taller de integracién el cual se realizard en un lugar fuera de las
instalaciones al aire libre, el cual serd impartido por una persona externa. La actividad consistira
en dividir a los 20 miembros del restaurante que asistan ese dia en grupos de cinco personas para
que realicen diferentes dindmicas que requieran el esfuerzo de todos los miembros del equipo. Se

contrata una empresa consultora enfocada en temas de esta indole.

6.3.1.5. Estrategia de Comunicacidn

Se propone una estrategia de comunicacion que es vinculante con las deméas acciones que
fortalezcan la satisfaccidn laboral; una estrategia de comunicacién interna que serd gestionada
por la gerencia del restaurante el cual tendrd como objetivo la comunicacién constante hacia lo
interno de la empresa, es decir que tanto el gerente como el guardia y demés colaboradores estén
al tanto de las instrucciones y avisos originados por los jefes de areas, como de los mismos

operadores al momento de proponer soluciones y recomendaciones.

Como instrumento principal de esta estrategia, se realizaran reuniones semanales para
reportes de trabajo, avisos y actividades sociales entre colaboradores, comunicados de la
gerencia, planes de trabajo por temporada, cambios de menus, entre otros; ademas de organizar
horarios de atencion a los colaboradores para que estos pueden reunirse individualmente con la
gerencia para tratar temas personales y laborales. El horario propuesto para las reuniones podra

ser de treinta (30) minutos como maximo, después de cada turno de trabajo.
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El fin de esta estrategia, es que con estas acciones se mejorara los tiempos de comunicacion
interna garantizando la eficiencia de las instrucciones originadas por los jefes de area; mas
confianza entre colaboradores y gerentes, y actividades de esparcimiento como celebracién de

cumpleafios.

Se propone un plan de comunicacion para Restaurante Don Tiki que les sirva de guia para
el manejo de los procesos de comunicacion interna de la Gerencia General con sus colaboradores,

a continuacion, el plan de comunicacién propuesto.

PLAN DE COMUNICACION
Restaurante Don Tiki

La comunicacion en la empresa es una necesidad diaria, siendo esta una actividad natural y
de ejecucion regular; sus resultados demuestran la solidez de la misma, lo cual implica darle

seguimiento constante, con el fin de generar un ciclo de mejoramiento continuo.

Introduccién

La comunicacion es un activo intangible; pero aporta uno de los mayores porcentajes de
éxito a la empresa, debido a que permite que la organizacién se comunique interna y

externamente para desarrollar su propésito social.

La estructuracion de la comunicacidn debe ser responsabilidad de un equipo de trabajo que
lleve a cabo la integracion de los factores y técnicas necesarias para su aplicacién, dotandola de

los medios y recursos adecuados en toda la empresa.

El éxito de la comunicacion depende del correcto entendimiento entre las partes
involucradas, generando una consecucion de los objetivos definidos; por lo tanto, la excelencia en

la comunicacién, deberia ser la meta de toda la Empresa.

68



Finalidad de la Comunicacion

La comunicacién se basa en el establecimiento acciones que conllevan a disminuir la
incertidumbre sobre la informacion que circula a lo interno y externo en la organizacion;

desarrollando flujos directos con las personas con quienes se relaciona.

Para esto es necesario establecer canales y espacios especificos, utilizando diferentes tipos

de comunicacién que permitan integrar eficaz y eficientemente los equipos de trabajo.

Partiendo de este punto, es necesario considerar que, él primer elemento necesario es
la informacion; lo que permite construir una comunicacién entre dos 0 mas personas; estas
intercambian mensajes utilizando cddigos similares cuyo propésito es influir los unos a los otros,

produciendo una 0 mas acciones.

Objetivo

Crear una empresa informada, haciendo del conocimiento de los colaboradores lo que esta
sucediendo fuera y dentro de la organizacion, lo que puede afectarles y lo que es de importancia
para el negocio, para conducir una cultura caracterizada por la confianza, respeto y transparencia
apropiada, fomentando el uso de canales adecuados de comunicacién entre los miembros de la

empresa.

Tipos de Comunicacién

La primera categoria se desarrollard segin el emisor de la comunicacidn, que puede ser:

1. Vertical

Descendente o Complementaria: cada cargo inferior se encuentra bajo la influencia y
control de un cargo superior, permitiendo el desarrollo de la comunicacién descendente. Aquella

que fluye desde los rangos superiores de la Organizacidn, hasta los rangos inferiores.

Ascendente: ofrecen importantes descubrimientos que permiten establecer canales de

comunicacién:
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e Ofrece la participacion de los empleados, generando un ambiente de empatia y
cordialidad en los diferentes equipos de trabajo.

e Los miembros de los grupos desarrollan lazos de solidaridad, los cuales generaran una
estructura que sera capaz de responder por todo el equipo.

e Es factible contar con una comunicacién en sentido contrario a la mencionada en el
numeral anterior, con el fin de establecer un ciclo continuo de informacién entre los

diferentes niveles organizacionales.

2. Horizontal

Los miembros de la empresa desarrollan relaciones de afecto que se extienden fuera del
trabajo. Esta relacion llevara a aumentar o disminuir el esfuerzo para alcanzar los objetivos
planteados, por lo tanto, debe ser administrada cuidadosamente, para no entorpecer el desarrollo

de la organizacion.

Comunicacion Interna: Es importante aclarar, que en todos los niveles se generan

comunicaciones Internas, las cuales proceden y son procesadas por la Empresa.

Comunicacion Externa: Es la capacidad de las organizaciones de comunicarse e interactuar
con el exterior, a través de los sistemas interdependientes y sistemas abiertos; generando asi, un

flujo de informacién que procede y procesa el Entorno Externo.

Estilos de Comunicacion

Cada persona desarrolla paulatinamente su propio estilo de comunicacién, con el fin de
transmitir diferentes mensajes; sin embargo, el estilo puede ser influenciado por el

comportamiento, las creencias, costumbres y otros aspectos empleados en la comunicacion.

Los estilos de comunicacion mas importantes son:

1. Comunicacién Pasiva: si una persona que ha decidido evitar una confrontacidn directa y
no llamar la atencion, utilizara este tipo de comunicacion en la cual se genera una

respuesta de forma pasiva, presentando conformidad con todo aquello que se le plantea.
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Sin embargo, esto evita que la persona exponga sus pensamientos y/o sentimientos, por

temor a rechazo, incomprension, o presion.

2. Comunicacion Asertiva: Es el estilo de comunicacion mas natural, directo y claro;
abierto a las opiniones ajenas, generando la misma importancia que a las propias. Se
sustenta en el respeto a uno mismo, el cual debe ser transmitido respetando a las demas
personas, generando asi un dialogo en el cual no se impone ninguna de las dos partes,
sabiendo de ante mano que las posturas planteadas posiblemente no coincidan; y es
necesario trabajar en puntos de convergencia para buscar una soluciéon y no un

conflicto.

Componentes basicos de un Plan de Comunicacidn

Las personas

El plan de comunicacidn esta disefiado teniendo en cuenta que el punto de partida y llegada
son las personas que conforman los diferentes ambientes de la organizacién, que las personas que
las conforman dialogan, se relacionan y llegan a acuerdos por lo que no es conveniente que la
comunicacién se realice mediante el uso de las tecnologias utilizadas en la empresa, con lo que se

olvida el factor més importante que es el factor humano.

Cada persona es una unidad basica que participa en diferentes equipos de trabajo, los cuales
pueden ser parte de una o més unidades del negocio; por lo tanto, cada uno de ellos debe tener la
posibilidad de ser escuchado e incluido en las decisiones de la organizacion; incrementando asi el
nivel de participacién y pertenencia, al reconocer cada una de sus acciones en pro de un beneficio

comun.

Las relaciones

Cualquier plan de comunicacion se sustenta en la construccion de relaciones tanto formales
como informales; siendo las segundas mucho mas fuertes y durables en el tiempo. Cada persona
que se encuentra relacionada con una organizacion, tiene la capacidad de crear lazos de amistad,

forjando asi nuevos canales de comunicacion. Estos lazos se sustentan en una relacién informal,
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la cual es apreciada y respetada, sin necesidad de crear un vinculo laboral; pero si se exige que

sea transparente y sincera.

En la organizacion es necesario que se desarrollen lazos de amistad entre los cargos
directivos y sus respectivos colaboradores; pero que se construyan de una forma honesta. La
transparencia que demuestra cada directivo con sus equipos, propicia un ambiente de
compromiso por parte de cada uno de ellos; sin embargo, cuando se actia de forma contraria,
todos los equipos de trabajo no confiaran en la persona que ha sido encargada de la direccion,

produciendo resultados deficientes y un ambiente de trabajo inestable.

El plan de comunicacién permite la construccion de relaciones entre las personas que hacen
parte de los diferentes publicos, estas no deben concebirse como interacciones netamente
laborales; debido a que cada persona intentard presentar sus puntos de vista en temas mas
diversos y ricos que el objeto social de la organizacién; generando espacios diferentes a los
establecidos previamente en el plan, por lo tanto es importante permitir que dichas relaciones
enriquezcan el ambiente organizacional, fomentando la creatividad y el esparcimiento de los

diferentes miembros.

Estructura del plan de comunicacion

El plan de comunicacion hace parte del plan de desarrollo empresarial y es parte de la
estrategia de la organizacidn, el que puede ser gestionado por partes o para toda la organizacion;

sin olvidar las prioridades y recursos con que se cuentan para dicha labor.

A continuacion, se presenta la estructura estandar de un plan de comunicacién:
1. Definicion del Alcance

El plan debe construir un conjunto de relaciones entre las diferentes personas relacionadas,
tanto en el ambito interno como externo a la organizacion, donde sea posible lograr el nivel de
eficiencia y eficacia deseado; con el fin de alcanzar el objeto social de la misma, sin olvidar que

todo es posible mediante la interaccién de personas.
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Por lo tanto, el alcance estara determinado, por el conjunto de personas que seran objeto de
dichas comunicaciones. Esto debe abarcar canales, medios, mensajes, periodicidad, mecanismos

de retroalimentacién y analisis de impacto.

2. Publico objetivo

La seleccion del publico objetivo, es un proceso evolutivo; es facil seleccionar multiples
grupos de personas a las que se quiere dirigir, pero es necesario realizar filtros continuamente,

con el fin de depurar los grupos de personas que deben recibir los diferentes comunicados.

Cada publico debe estar relacionado con la organizacién, de esta forma se establecera el

tipo y estilo de comunicacion méas indicado con el cual se debera relacionar con dichos grupos.

3. Mensajes

Cada uno de los mensajes estard relacionado con actividades particulares de los procesos
organizacionales. Es conveniente que se desarrolle una estructura que permita determinar el tipo
y estilo de comunicacion que se utilizara para los diferentes publicos versus los escenarios donde

seran utilizados.

4. Acciones

Representan la ejecucion de las actividades a desarrollar y los medios a utilizar para poner
en practica el plan de comunicacion. Estas acciones deben tener un responsable definido, el cual
deberd utilizar por lo menos un mecanismo de retroalimentacion para determinar el grado de
eficacia de las acciones realizadas. EIl conjunto de acciones debera ser verificado continuamente,

con el fin de garantizar el uso de las més apropiadas.

5. Mecanismos de retroalimentacion

Los mecanismos de retroalimentacion son equivalentes a acciones, que se deben llevar a
cabo para determinar si las diferentes comunicaciones realizadas alcanzan el propdsito para el

que fueron creadas.
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Estas acciones deben ser cuantificables, con el fin de determinar qué porcentaje del publico

objetivo recibié el mensaje; y en qué grado se generd una interaccion con él mismo.

Puntos importantes

Las comunicaciones verticales descendentes, deben tener el menor niumero de saltos entre
la fuente emisora y la receptora, de lo contrario cada salto agregara o disminuira informacion,

produciendo una distorsion en el mensaje.

Los mensajes del nivel superior al inmediato inferior deben ser claros y transparentes y de
este nivel, el inmediato inferior, debe trasladar el mensaje a sus colaboradores como propio sin
utilizar el término que el mensaje viene del nivel superior, utilizando el nivel de mando

establecidos en la organizacion.

Deben asegurarse que el contenido de los mensajes tipo instruccion, deben ser entendidos
por quienes lo reciben y debe darse seguimiento a su cumplimiento. Este tipo de mensajes
ademas de verbales, pueden darse por escrito por la relacion de subordinacion que existe entre el
nivel superior con el inmediato inferior para evitar que en algin momento se diga que no se

recibio el mensaje.

Debe evitarse dentro de la organizacién, mensajes a nivel de rumor, lo cual no ayuda al
buen ambiente laboral, afectando el estado de animo y la moral de las personas, en tal sentido
debe crearse un sentido de respeto entre las personas que componen la organizacion. Los rumores
no contribuyen con un adecuado clima organizacional, en tal sentido, la empresa debe controlary
eliminar por la via méas expedita, este tipo de mensajes y si el caso lo amerita, haciendo uso de

normas disciplinarias conforme a lo establecido en disposiciones legales del Pais.

Las comunicaciones de caracter privado deben ser gestionadas cuidadosamente y su
trascendencia debe ser manejada de igual manera para que estas no se conviertan en
conversaciones de pasillo, lo que puede producir un ambiente laboral desagradable y poco

productivo.
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Las comunicaciones deben ser claras, concisas y precisas; de lo contrario parecera que se

pretende producir un ambiente donde la transparencia no es la premisa de la organizacion.

Aprobado: Gerencia General

(Sera aprobado por el Gerente de Restaurante Don Tiki)
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6.3.2. Plan de Prevencién de Accidentes

Plan de Capacitacidon Plan de Contingencia

Accidentes

Horarios y descansos

Politicas de Bonos

Figura 30. Mapa Conceptual de Plan de Prevencion de Accidentes.
Fuente: Elaboracion propia

Las organizaciones deben preocuparse por brindar las condiciones de seguridad e higiene
adecuadas para prevenir cualquier tipo de accidente que se pueda llevar a cabo dentro de la

misma y asi evitar pérdidas lamentables tanto econdmicas como humanas. Es importante tomar
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acciones sobre el tema, considerando que estd dentro de los lineamientos legales que se deben

cumplir.

El proposito; elaborar una propuesta para la implementacion de medidas de seguridad e
higiene con el fin de prevenir y controlar la seguridad ocupacional de los colaboradores dentro de

Restaurante Don Tiki.

El objetivo principal sera garantizar la seguridad de los colaboradores, proponer la creacion
del plan de contingencia, implementar actividades de jornadas de formacion y simulacros y la
compra de equipo de proteccion personal y el alcance sera dirigido a todos los miembros del

Restaurante Don Tiki.

La estructura de la propuesta del Plan de prevencién de accidentes es la siguiente:

6.3.2.1 Plan de Contingencia

Restaurante Don Tiki deberd de contar con un plan de contingencia para que los
colaboradores tengan conocimiento de las acciones en caso de cualquier siniestro, ya sea

incendios, inundaciones, terremoto o una situacion de emergencia para evitar pérdidas humanas.

Un plan de contingencia deberd ser elaborado en base a los requisitos definidos y
establecidos por el Cuerpo de Bomberos de la zona; ademas de cualquier otra medida

considerada riesgosos que se han de alta probabilidad de ocurrencia.

Cabe mencionar que el plan de contingencia propuesto es especifico para actuaciones una
vez que ocurran los eventos y para fines de emergencias; sin embargo, es recomendable
estructurar un reglamento de higiene y seguridad ocupacional, tomando como referencia el

reglamento interno de trabajo.

77



6.3.2.2 Jornadas de formacion

Restaurante Don Tiki deberd implementar un plan de formacién y preparacién a sus
colaboradores con temas de prevencion y primeros auxilios los que incluyen en plan de

capacitacién propuesto al restaurante, que a continuacion se indican:

Primeros auxilios e instructivos
Acciones Inseguras y Condiciones Inseguras

Prevencion de accidentes laborales

A

Manual para el uso de extintores

6.3.2.3 Equipo de proteccion personal

Restaurante Don Tiki debera de contar con los implementos de seguridad adecuados como
ser la compra de alfombras de hule, guantes protectores, instalacion de aire acondicionado, entre
otros; tampoco tienen instalado algin botiquin con medicamentos de primeros auxilios e
instructivo médico y otros implementos utilizados en caso de emergencia. Se cotizara a nivel

nacional a empresas que proveen este equipo y brinden asesoramiento para su utilizacién.

Se propone instructivo sobre el uso de implementos de trabajo de uso personal para

Restaurante Don Tiki.

INSTRUCTIVO SOBRE EL USO DE IMPLEMENTOS DE TRABAJO DE USO
PERSONAL

1. Restaurante Don Tiki, dotard a sus colaboradores de los implementos de trabajo que se
requieran para el cumplimiento de sus labores, estableciendo tiempo de reemplazo
segln la naturaleza y el uso de los implementos.

2. Los colaboradores se obligan a usar los implementos de trabajo que se les asigne segun
el puesto de trabajo que deban cubrir y los mantendran limpios e higiénicos.

3. Los colaboradores recordaran a su jefe inmediato cuando corresponda la reposicién del
equipo usado, devolviéndolo en las condiciones en que encuentre, con lo cual se hara el

reemplazo sin ninguna objecion.
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4. Cuando los implementos se deterioren antes del tiempo de reemplazo, sera evaluado
para determinar las razones del deterioro prematuro, por lo que si se detecta uso
incorrecto del implemento, la empresa determinard si el reemplazo serd bajo la
responsabilidad del colaborador o la empresa misma, la que se reserva el derecho de
aplicar medidas disciplinarias segun la gravedad del caso o por reincidencia o se carga a
la cuenta del colaborador con cobro en el pago mas inmediato que corresponda,
debiendo el colaborador, dar la autorizacidn por escrito del cobro que proceda. Si el
deterioro es por mala calidad del producto, el colaborador no sera afectada de ninguna
manera.

5. Los implementos a entregar a los colaboradores son:

Guantes para manipular alimentos

Cofias para cubrir el pelo
e Delantal o gabacha
e Otro que, por el tipo de actividad o recomendacion de la institucién relacionada,
se deba asignar al colaborador.

6. Por el tipo de trabajo que realizan los colaboradores de cocina y restaurante, se le
exigird el uso de zapatos bajos, cerrados y limpios y del implemento de proteccion
personal que garantice la seguridad del colaborador y calidad del producto expuesto
para los clientes.

7. Para que los colaboradores entiendan las razones de usar los implementos de proteccion
personal que se les asigna, la empresa con el apoyo de la institucion designada, les dara

charlas de orientacion sobre el uso de los implementos de trabajo.

Aprobado: Gerencia General
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6.3.3. Horarios y descansos dentro y fuera de las jornadas de trabajo

Plan de Capacitacion

Politicas de Bonos

Figura 311. Mapa Conceptual de Propuesta de Horarios y Descansos.
Fuente: Elaboracion propia

Restaurante Don Tiki debera analizar la siguiente propuesta de horarios de trabajo y

jornadas de descansos dentro y fuera; ya que segun lo establecido en la Constitucion de la
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Republica en su Articulo 128 y el Codigo de Trabajo de Honduras segun los Articulos 321, 322,

326 y 327 debera haber muchos ajustes, en tal sentido se muestra la siguiente:

Tabla 6. Jornada de trabajo de los colaboradores de Restaurante Don TiKi

Jornada de trabajo

6:00 a.m. a 1:00 p.m. durante seis dias a la semana

8:00 a.m. a 3:00 p.m. durante seis dias a la semana

2:00 p.m. a 9:00 p.m. durante 6 dias a la semana

Fuente: Elaboracién propia

Se recomienda a Restaurante Don Tiki implementar el nuevo horario de trabajo propuesto,
el cual consistird en siete horas laborables diarias durante seis dias consecutivos, haciendo un
total de 42 horas a la semana, lo cual queda dentro del rango establecido por la legislacion
hondurefia que deben ser 44 horas laborables a la semana en la jornada diurna y de 42 horas
semanales en jornada mixta, que se consideré proponerlo de esta manera ya que es una empresa
que abren sus puertas a sus clientes los siete dias de la semana con un horario de 6:00 a.m. a 9:00

p.m.

Tabla 7. Jornada de trabajo del personal de seguridad

Jornada de trabajo

6:00 a.m. a 6:00 p.m. durante seis dias a la semana

6:00 p.m. a 6:00 a.m. durante seis dias a la semana

Fuente: Elaboracién propia

El horario del personal de seguridad se mantendra, ya que segun el contrato que ellos han

firmado, reciben una remuneracidn alta en relacién a los turnos de trabajo que desempefian.
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del Restaurante cuentan con 20 minutos para su tiempo de comida, lo cuales deberan de ser

En lo referente a los descansos dentro de la jornada laboral, actualmente los colaboradores

extendidos a 30 minutos segun el minimo establecido por la legislacion vigente nacional.

Tiki.

Se propone una normativa del control de tiempo trabajado y ausencias en Restaurante Don

NORMATIVA DEL CONTROL DE TIEMPO TRABAJADO Y AUSENCIAS

Las horas trabajadas por los colaboradores en las jornadas de trabajo en las distintas areas

del Restaurante, son los siguientes:

El primer turno acumulara 42 horas ordinarias a la semana, en jornada de 6:00 am a
1:00 p.m., durante seis dias, en lugar de 44 horas que establece la legislacion laboral
vigente del Pais.

El personal del primer turno abandonara su trabajo hasta que sean relevados en sus
puestos; si no llega el relevo a la hora habitual, el colaborador prolongard su jornada
hasta la hora que le indique su superior.

El segundo turno acumulard 42 horas ordinarias a la semana, en jornada de 8:00 am a
3:00 pm durante seis dias, en lugar de 44 horas que establece la legislacién laboral
vigente del Pais.

El personal del segundo turno prolongara su jornada de trabajo cuando se presente
algin evento por atender o cualquier otra actividad cuando asi se lo indique su jefe
inmediato, para lo cual, el colaborador atenderéa la instruccion que se le imparta, salvo
que tenga una razén justificada y comprobada para no poder quedarse prolongando la
jornada de trabajo que se le indique.

El tercer turno acumulard 42 horas a la semana, en jornada de 2:00 a 9:00 pm segun lo
establecido en la legislacion vigente del Pais, cumpliendo con labores de limpieza hasta
culminar la actividad después de su jornada normal de trabajo.

Los descansos entre jornadas (entre un dia y otro) no deben ser inferiores a 10 horas,
segun lo establecido en la Ley, en tal sentido, si un colaborador sale de su trabajo en

una hora que no dé lugar a su descanso por ese periodo de tiempo, la empresa hara los
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arreglos para que su hora de entrada en la siguiente jornada, el colaborador cumpla con
las 10 horas de descanso.

La empresa llevara registro de las horas extraordinarias que los colaboradores laboren
durante la semana o0 mes, para efecto de pago de tiempo extraordinario y el historial de
quienes apoyen las actividades del Restaurante en época de temporadas altas para efecto
de bonificacion, sumandose los demas factores que se tengan considerados para tales
efectos.

El personal de seguridad laboraréa en horarios de:

a) Un grupo laborara de 6:00 am a 6:00 pm y otro de 6:00 pm a 6:00 am,
considerandose éste, como un horario especial, por el cual, no existe retribucién
por jornadas extraordinarias porque esta contemplado en el pago que se les
efectian mensualmente.

Los colaboradores dispondran segun el turno de trabajo, de treinta (30) minutos dentro
de la jornada de trabajo para que tomen sus alimentos en el desayuno, almuerzo o cena
segun el turno que corresponda, para tal propésito la empresa hara los movimientos
para que los colaboradores tomen sus alimentos en horarios que no afecte en normal
desempefio de las actividades del negocio. Ese tiempo no sera descontado del salario de

los colaboradores.

CONTROL DE AUSENCIAS

Este mecanismo de control tendra como propésito, evitar que los colaboradores hagan uso

indebido de inasistencias al trabajo.

1.

2.

Cuando un colaborador por razones de salud de él o un pariente cercano o de un
familiar, emergencia calificada por la institucion respectiva, grave calamidad domestica
calificada por instituciéon de socorro, no pueda asistir a su trabajo, lo notificaran en la
primera hora del dia o el dia anterior a su jefe inmediato, de su imposibilidad de asistir
a su trabajo, lo que servira para organizar el mismo cuando se presenten ausencias.

A su retorno al trabajo, los colaboradores presentaran la documentacion que refrende su

ausencia.
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a) Si es por razon de salud del colaborador o de uno de sus dependientes, su
conyugue o un pariente cercano (padre, madre, hermanos), presentard el
certificado del médico que atendi¢ al paciente.

Si es por fallecimiento de un familiar de los arriba mencionados, presentara certificado
de defuncion.

La empresa se reserva el derecho de hacer las investigaciones que considere
procedentes para confirmar que la ausencia cuenta con la debida justificacion.

Una vez presentada las justificaciones por sus ausencias, la empresa no afectara al
colaborador en el pago de su salario.

Si por disposicion medica u otro tipo de justificacién, la ausencia es por tiempo
prolongado, el colaborador presentarda el documento que refrende su ausencia, en los
préximos 3 dias de ocurrido el evento. En este tipo de ausencias, la empresa procedera a
efectuar el pago correspondiente en base a las disposiciones legales vigentes.

Se otorgaran permisos para atender asuntos personales, de manera que no afecte el
normal desempefio de las operaciones del negocio, en cuyo caso, la empresa
determinara si procede pago o no, tomandose en consideracién, la trayectoria del
colaborador y si el permiso merece ser considerado para efectuar pago. Si la decision es
no efectuar pago por ese tiempo de ausencia, aln autorizado, se le aplicara lo relativo al
pago del séptimo dias como se indica en el siguiente numeral.

Las ausencias injustificadas serdn objeto de aplicacion disciplinaria conforme lo
determina la legislacion vigente del pais.

a) Si la ausencia es por un dia, por ejemplo, y el colaborador no lo justifica, no se
efectuara el pago por ese dia y, ademas, el pago del séptimo dia se efectuara de
manera proporcional al tiempo trabajado en la semana, asi:

e Se divide 7 horas del séptimo dia entre 42 horas que corresponden al
pago de la semana, multiplicando ese resultado por 7, restdndole 7 horas
del séptimo dia a dicho valor

7/42=0.16666
7*0.16666= 1.16662
7 -1.16662=5.83338 horas del séptimo dia a pagar

84



b) Las ausencias injustificadas por dos dias consecutivos y tres dias alternos en el
mismo mes, la empresa aplicara las medidas que conforme a las disposiciones

legales vigentes del Pais corresponden.
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6.3.4. Politicas de bonos

Plan de Capacitacion

Politicas de Bonos

Orientacién Flnanciera
Personal

Figura 322. Mapa Conceptual de Politicas de Bonos.
Fuente: Elaboracion propia
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Politicas de Bonos

Para contar con una politica de bonos se sugiere considerar su apoyo en las temporadas
altas de venta en el restaurante para poder compartir con aquellos colaboradores que invierten
mas tiempo de lo normal en el trabajo en tales temporadas; es decir, premiar aquellos
colaboradores con cuya dedicacion se cumplen las metas de la empresa en jornadas adicionales a

sus horarios normales de trabajo.

El propdsito de esta accidon es motivar a los colaboradores haciéndoles pagos adicionales
por el trabajo cumplido en periodos de alta demanda para el negocio, evitando reducir de esa
manera la satisfaccion laboral por efecto de exceso de trabajo. Cabe destacar que dentro de esta
politica puede acompafarse por charlas de Administracién del Dinero y de Economia Familiar

entre otros que ayude al colaborador a administrar de manera correcta estos recursos.

Dada la importancia de este factor se considerdé de gran impacto que este se aplique del
nivel intermedio hacia el nivel de los colaboradores operativos y con ello se logrard mayor

compromiso del personal con los objetivos de la empresa.

Se recomienda una normativa de pago de bonificaciones para Restaurante Don TiKki.

NORMATIVA DE PAGO DE BONIFICACION

1. El propésito de esta normativa es retribuir a los colaboradores que con su participacion
y apoyo contribuyan al logra de los objetivos en la atencién a nuestros clientes.

2. El alcance de esta norma es de aplicacién a todos los colaboradores desde el nivel
medio hasta el operativo que contribuyan en actividades que satisfagan las exigencias
de los clientes y al mantenimiento ordenado del local.

3. La empresa como una medida de motivar a los colaboradores, de contar con su apoyo
en todo momento, dispone el pago de bonificaciones a los colaboradores que, con su
trabajo, contribuyan a satisfacer la demanda en temporadas altas, para lo cual se llevara

registro de la disposicion que muestre el colaborador de aportar con su dedicacion al
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cumplimiento de las metas que la empresa asignard a cada colaborador. La

bonificacidn que se propone pagar se debe calcularse de la siguiente manera:

a) Para el cumplimiento de metas, la empresa manejard una tabla de criterios de

cumplimiento de la siguiente manera:

Deficiente: cuando el indicador arroje un cumplimiento de indicadores de 0% a

59%. - Este nivel de cumplimiento no dard lugar a pago de bonificacion

Bueno: con un nivel de cumplimiento de 60% a 74%

Muy Bueno: Con un nivel de cumplimiento de 75% a 89%

Excelente: Con un nivel de cumplimiento de 90% a 100%

Superior: Con un nivel de cumplimiento de mas de 100%

b) Aplicacion de los criterios:

Se considerara como base para el pago de bono, el equivalente a un mes de sueldo
ordinario.

Los factores a ser medidos para efectos de pago de bonos son:

Calidad en el servicio

Puntualidad en la atencién al cliente

Asistencia y puntualidad al trabajo

Espirito de colaboracion

c) Ejemplo de la calificacion de indicadores: por ejemplo, el colaborador Ernesto

resulté con una calificacion de:

Calidad de servicio calificado con un 75%

Puntualidad en la atencién al cliente 80%

Asistencia y puntualidad al trabajo 100%

Espirito de colaboracién 90%

La empresa determinard la medida de control de los indicadores mencionados,
dandoles la calificacion de acuerdo al cumplimiento que cada colaborador en el
proceso demuestre

Los porcentajes de cumplimiento se vaciaran en al cuadro adjunto al presente

88



Promedio = 86.25 X la base del sueldo ordinario que devenga en colaborador, que si

su sueldo es de L.8,000.00, su bono representaria un pago adicional de L.6,900.00
4. Se recomienda que el pago de bono se realice en los meses de marzo o abril de cada
afio, por lo que la empresa hara las reservas, porque sera por el cumplimento de las

metas asignadas en el afio anterior.

Tabla 8. Cuadro para medir el cumplimiento de las metas

Deficiente Bueno Muy Bueno Excelente Superior
Metas Total
0-59% 60-74% 75-89% 90-100% 100% o mas

Calidad en el servicio 75% 75%
Puntualidad en la 80% 80%
atencion al cliente
Asistencia y puntualidad 100% 100%
al trabajo
Espirito de colaboracion 90% 90%
PUNTAJE PROMEDIO: 86.25%
El Promedio se multiplica por la base del sueldo ordinario que devenga el
colaborador, que si su sueldo ordinario es de L.8,000.00, su bono representaria un
pago adicional de L.6,900.00.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 9. Matriz de evaluacion de cumplimiento de indicadores

Altatemporadal | AltaTemporada? | Altatemporadad | Altatemporadad |Promedioen
1| 2 3| 4| 5| 1f 2 3| 4| 5| 1| 2 3| 4| 5| 1] 2| 3| 4| 5| porcentaje

Indicadores

(&2

Calidad en el servicio
Puntualidad  la atencon al
cliente

Asistencia y puntualidad
al trahajo

Espirito de colaboracion
Fuente: Elaboracion Propia
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Se consideran como altas temporadas, las siguientes:

Epoca de Semana Santa
Epoca de vacaciones de las escuelas e institutos bajo sistema norteamericano

Semana que se celebran los feriados de octubre

B LW pdpo=

Navidad

Niveles de evaluacion:

e Nivel1de0ab59%

e Nivel 2de 60a74%

e Nivel 3de 75a89%

e Nivel 4 de 90 a 100%

e Nivel 5de 100% o maés

Aplicacion de la Matriz:

Se suman las calificaciones alcanzadas en cada temporada y se divide entre cuatro que son
las temporadas que se consideran para efectos del presente estudio, Ejemplo: un colaborador tuvo
calificacién de 58% en la primera temporada, 89% en la segunda, 95% en la terceray 90% en la
cuarta, esos valores suman 332 entre 4 da como resultado 83%; sobre el porcentaje se efectuara el

pago de la bonificacién.

La Gerencia General del Restaurante Don Tiki, si lo estima conveniente, podra ampliar los

indicadores de medicién de acuerdo a las necesidades que pueda detectar en el negocio.

Evaluacion de la matriz:

El jefe inmediato llevara registro en la semana calificada de alta temporada, del
cumplimiento de los indicadores referidos en la matriz, dando la calificacion al colaborador
conforme su desempefio, lo que serd evaluado por el supervisor asignado. La evaluacién se

conformara de la siguiente manera:
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a) Calidad en el Servicio: Se evaluaran a los colaboradores relacionados con las cadenas
de valor del servicio, por ejemplo, servicio en el Restaurante que se ilustra con la figura
que a continuacién se inserta, que, para tal efecto, el supervisor contara con una guia de

control mediante la cual se evaluara el cumplimiento de cada colaborador en el proceso.

Bodega oportuno de materia
prima.

*Elaboracién de mends.
*Reposicion inmediata de alimentos requieridos.

» Asegura disposicion de producto al cliente.

*Despacho del producto solicitado por el cliente sin
atrasos.

*Abastecer de productos adicionales (tortillas,
refrescos, servilletas, etc.

*Cobro inmediato del producto servido.

«Atencion del cliente en la mesa.
*Ofrecimiento de productos adicionales.
» Avaluar servicio proporcionado.
*Despedida

*Retiro de utencilios utilizados.

»Lavado higienicamente
de utencilios utilizados.
*Colocar los utencilios en
su lugar oportunamente.

Figura 333. Medicion de Calidad en Servicio.
Fuente: Elaboracién propia

b) Puntualidad en la atencion al cliente: Cada supervisor de area estard constantemente
evaluando el trabajo de cada colaborador, asegurando que el despacho del producto

solicitado por el cliente sea oportuno sin pérdida de tiempo, por ejemplo, los asignados
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d)

a cocina, estaran atentos en sustituir del bufete, las bandejas de exhibicién de alimentos,
asegurando que en ningin momento falte el producto.

Asistencia y puntualidad al trabajo: Se evaluard mediante control de asistencia con el
uso de reloj marcador de tiempo, para lo que, a cada colaborador se le instruird que se
presente por lo menos con quince (15) minutos de antelacion, por el tiempo que
utilizardn para prepararse.

Espiritu de Colaboracion: Se evaluara la actitud de los colaboradores al momento de
prestar sus servicios y el apoyo que brinde a sus colegas para cumplir de manera

eficiente con las labores asignadas a cada grupo de trabajo.
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6.4 Cronograma De Ejecucion

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Restaurante

DON_TIKI

NOMBRE DEL PROYECTO

Mejorar La Satisfaccion Laboral De Los Colaboradores En Restaurante Don Tiki

de comunicacioén interna

SEMANAS
N° ACTIVIDAD OBJETIVO
1{2]3 10|11 112 (13|14 |15(16 |17 (1819|2021 |22 |23 (24
Brindar capacitaciones continuas a los colaboradores y crear
1 PLAN DE en ellos la ambicién de permanecer en constante aprendizaje
CAPACITACIONES y de esta manera crecer tanto profesional como personal lo
cual hara que los mismos se sientan motivados.
Los objetivos seran en primero lugar concientizar a los
colaboradores de la importancia de brindar un buen servicio
1.1 |Servicio al Cliente a los clientes, crear oportunidades de desarrollo profesional
dentro de la organizacién y ampliar sus conocimientos en el
area que se desempefia.
12 |curso de Arte Culinario Ampliar, dlver3|f|_cary mejorar el mend que se CL_Je_nta
actualmente, motivando al colaborador en su oficio.
Mejorar la calidad de los productos que se ofrecen a los
1.3 |Cursos de Reposteria clientes, contribuir al desarrollo profesional del colaborador
y ampliar sus habilidades.
Primeros auxilios e
14 . X
instructivos
15 Acciones Inseguras y
Condiciones Inseguras |para actuaciones una vez que ocurran los eventos y para
Prevencién de fines de emergencias.
1.6 X
accidentes laborales
Manual para el uso de
1.7 .
extintores
Charlas de
1.8 |Administracién del
dinero Brindar una educacion financiera a los colaboradores.
Charlas de economia
1.9 .
familar
Fomentar el trabajo en equipo y de esta manera tomen
110 |Taller de integracién conciencia de la |mport.anc:|a gue tiene la unién de los
esfuerzo y el compromiso para poder resolver problemas y
alcanzar metas.
Reuniones de estrategia L . .
111 Comunicacién constante hacia lo interno de la empresa.
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CRONOGRAMA DEL PROYECTO

NOMBREDEL PROYECTO Mejorar La Satisfaccion Laboral De Los Colaboradores En Restaurante Don Tiki
R SEMANAS
N ACTIVIDAD OBJETIVO 11213 10111121314 15]16 |17 |18 (19|20 |21 |22 |23 |24

ELABORACION DE

Los colaboradores tengan conocimiento de las acciones en
caso de cualquier siniestro, ya sea incendios, inundaciones,

1 [PLANDE terremoto o una situacion de emergencia para evitar pérdidas

CONTINGENCIA g P P
humanas.

COMPRA DE EQUIPO

2 |DEPROTECCION Contar con los implementos de seguridad adecuados.
PERSONAL
REGLAMENTO DE Establecgr las cond!cmnes que rlgen la Legislacion Na(.:lonal

- en materia de seguridad ocupacional como una normativa

3 [HIGIENE Y ara la prevencidn de riesgos en el trabajo. Esta labor

SEGURIDAD para’ap 9 -

corresponde a un profesional defi derecho.
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6.5 Presupuesto

Plan De Accion Orientado A Mejorar La Satisfaccion Laboral De Los Colaboradores En Restaurante Don Tiki

Puede variar segln lo solicite el plan de contingencia aprobado por los bomberos.

Los guantes y mascarillas no tienen costo debido a que se convierte en un gasto permanente de la empresa.

Las politicas de bonos no se incluye en el presupuesto debido a que no se tuvo acceso a las planillas de sueldo de los empleados.

PRESUPUESTO
No. ACTIVIDAD Nombre del Gasto Unidad Cantidad MONTO

Consultor Individual 1 L. 15,000.00
- . . . Material didactico Colaboradores 42 L. 2,100.00
1 |Capacitacion de Servicio al Cliente (3 dias) Refrigerio Colaboradores m L 1680.00
Diplomas Colaboradores 42 L. 1,050.00
Chef Individual 1 L 5,000.00
2 |Curso de Arte Culinarias (1 semana) Ingredientes de Cocina Colaboradores 8 L 10,000.00
Certificado Colaboradores 8 L. 200.00
Chef Individual 1 L. 5,000.00
3 [Curso de Reposteria (1 semana) Ingredientes de Cocina Colaboradores 2 L 5,000.00
Certificado Colaboradores 2 L 50.00
N . - . Consultor Institucional 1 L. 1,000.00
4 |Capacitacion de Primeros Auxilios (1 dia) Implementos Colaboradores & L 6,000.00
5 Capacitacion de Acciones Inseguras y Condiciones Inseguras |Consultor Individual 1 L. 10,000.00
(1dia) Material didactico Colaboradores 60 |L 2,000.00
Consultor Individual 1 L. 5,000.00
6 |Capacitacion de Prevension de Accidentes Laborales (1dia) ~ |Material didactico Colaboradores 60 |L 1,800.00
Refrigerio Colaboradores 60 L. 2,400.00
Diplomas Colaboradores 60 L. 1,500.00
Consultor Institucional 1 L. 1,000.00
7 [Capacitacion sobre el uso de extintores (1 dia) Manual Colaboradores 60 L 10,500.00
Refrigerio Colaboradores 60 L. 2,400.00
Diplomas Colaboradores 60 L. 1,500.00
8  [Charla de Administracion del Dinero (1 dia) Consultor Individual 1 L. 3,000.00
9  |Charlas de Economia Familiar (1 dia) Consultor Individual 1 L. 7,000.00
10  |Reuniones de Estrategia de Comunicacion (4 dias) Refrigerio Colaboradores 60 L. 2,400.00
Consultor Individual 1 L. 5,000.00
Pago a Bomberos Institucional 1 L. 5,000.00
11  |Elaboracion del plan de contingencia Rotulacion Numero de rotulos 25 L. 20,000.00
Gastos de simulacro Institucional 1 L. 5,000.00
Equipo contra incendios Unidad 6 L. 20,000.00
Botiquin de Primeros Auxilios Unidad 4 L. 12,000.00

12 [Compra de Equipo de Proteccion Personal Cuantes Pares
Alfombras de hule Unidad 5 L. 5,000.00

Mascarillas Unidad
Consultor Individual 1 L. 5,000.00
Materiales Colaboradores 60 L. 2,000.00
13 |Taller de Integracion (3 dias) Refrigerios Colaboradores 60 L 2,400.00
Almuerzo Colaboradores 60 L. 6,000.00
Alquiler de local Individual 1 L. 16,000.00
L. 205,980.00
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En el presupuesto antes descrito, se asignan montos segun las cotizaciones realizadas en
Instituto Nacional de Formacion Profesional (INFOP) de la ciudad de Tegucigalpa para
empresas, que no estan inscritas al Instituto. En el caso del restaurante de Don Tiki, es una

empresa que si esta inscrita al INFOP y que ya ha realizado capacitaciones bajo esta estructura.
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Anexo 1

ANEXOS

ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL EN RESTAURANTE DON TIKI,

SIGUATEPEQUE

Instrucciones

La siguiente encuesta es de caracter confidencial, toda su informacion que se obtenga serd para

uso exclusivamente académico. - Su opinion es de valor e importancia para nuestra investigacion

en materia de insatisfaccion laboral.

1. Puesto que ocupa

ASPECTOS GENERALES
Complete y/o marque con una X el espacio que a Usted le corresponde

Puesto que ocupa

2. Género

Masculino

Femenino

3. Edad

De 16 a 24 Afios

De 25 a 30 afios De 31-35 afios De 36-40 afios De 41 afios 0

mas

4. Antigiedad

De 0-12 meses

De 1 a 3 afios

De 4 a 7 afios De 8 a 11 afios

De 12 a 15 afios

De 16 a 20 afios

De 21 a 25 afios De 25 afios 0 mas

5. Escolaridad

Primaria Incompleta

Primaria Completa

Secundaria Incompleta | Secundaria Completa

A continuacion, se le presenta la encuesta que estd dada en una escala de 1 a 4, por lo que se le
pide indicar el nimero que mejor le represente el grado en el que estd satisfecho con las

afirmaciones de la misma:
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Totalmente insatisfecho
Insatisfecho

Satisfecho

Totalmente satisfecho

Hlw|N(F-

No. Afirmacion
1 | ¢Las actividades que realiza en su trabajo estan claramente
definidas?
2 | ¢Considera que su horario de trabajo es el adecuado?
3 | ¢Dispone de descansos adecuados dentro y fuera de la
jornada de trabajo?
4 | ¢Esta de acuerdo con su turno de trabajo?
5 | ¢Le satisface el trabajo que usted realiza?
6 | ¢Recibe pago de tiempo extraordinario cuando prolonga su
jornada?
7 | ¢Los beneficios que recibe por su trabajo son adecuados?
8 | ¢Considera que el salario que esta recibiendo es justo?
9 |¢La iluminacién, temperatura e higiene del lugar donde
trabajo es adecuada?
10 |¢Se le asignan implementos de proteccién para la
prevencion de accidentes en el trabajo?
11 | Mi jefe nos escucha y toma en cuenta las sugerencias que le
hacemos
12 | Mi jefe participa directamente en la solucién de los
problemas en el trabajo
13 | Deseo otro trabajo, en lugar del actual.
14 | ¢(Ha participado en actividades de capacitacion programado
por El Restaurante?
15 | ¢Recibe instrucciones adecuadas de su jefe cuando comete

un error en el trabajo?
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Anexo 2

Mok Anbiio Vel

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O

INSTITUCION
Tegucigalpa R Francisco Morazan . 01 / Agosto / 2016
(Cuidad), (Departamento) (Dia, mes y aflo)

Marly Antonia Maldonado Oyuela
(Nombre y apellidos del Director o Gerente)

Gerente General
(Puesto Laboral)

Restaurante Don Tiki
(Empresa o Institucion)

Carretera CA-5
(Direccién principal de la empresa o institucion)

Estimado Sefior(a): _Marly Antonia Maldonado Ovyuela

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo, dado
que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando el Trabajo Final de
Investigacion previo a obtener nuestro titulo de maestria en Direccion Empresarial

Hemos seleccionado como tema __ Identificacién de factores que peneran insatisfaccién laboral
en los colaboradores del Restaurante Don Tiki, Siguatepeque, por lo que estariamos muy
agradecidos de contar con el apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar
nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos
autorice a realizar: El Proyecto de Graduacién de la Maestria,

A la espera de su aprobacién, me suscribo de Usted.

Atentamente
Ceidy Raquel Hernandez Herrera Maria Fernanda Clark Mondragdn
Firma, nombre y apellidos Firma, nombre y apellidos
No. de cuenta: 11513075 No. de cuenta: 11513076
Por este medio, Restaurante Don Tiki

(empresa / institucion),
Autoriza la realizacién dentro de sus instalaciones el proyecto de investigacion de Postgrado
antes mencionado.

(Nontnbre y sello del Director / Gcrent‘\é')j'ﬁ x / Vo.Bo
‘\t Siguatiyugun .;M; _/
.
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