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Resumen

El presente trabajo busca aportar conocimientos sobre la motivacion en las
organizaciones. Para esta investigacion se trabajé directamente con 6 de las
empresas de comidas rapidas del Grupo KFC debido a que éste representa al

grupo empresarial de alimentos mas grande e influyente del Ecuador.

La informacion se analizé por medio de entrevistas realizadas a los directores y
lideres de recursos humanos de comidas rapidas basandonos en las principales
teorias motivacionales como las de Abraham Maslow, McGregor, Herzberg,
Vroom y Alderfer, entre otras aportaciones sobre la motivacion y el

reconocimiento.

Nos planteamos las preguntas de investigacion enfocadas en conocer la
percepcion de los implicados y manejo de las empresas con respecto a la
motivacion y el reconocimiento. Con bases en aquellas interrogantes
estructuramos las entrevistas a profundidad y con aquella informacion las
analizé y comparo con las teorias motivacionales antes investigadas para poder

responder a las preguntas de investigacion.

Los resultados obtenidos fueron positivos en el sentido de que los entrevistados
conocian del tema y sus percepciones llenaron las expectativas de la

investigacion.

Palabras Claves: (Motivacion, Reconocimiento, Directores, lideres,
Percepcion)

Xiv



Introduccidn

Este proyecto aporta datos para profundizar en un aspecto que se ve con mayor
frecuencia en las empresas de la actualidad, ElI tema del reconocimiento
pareceria que las empresas ven como un gasto y para los colaboradores

pudiera nunca ser suficiente.

El objetivo de esta investigacion es describir las percepciones que tienen los
directores, gerentes y lideres de recursos humanos de marcas de comida
rapida acerca del reconocimiento hacia los empleados y su relacién con la

productividad.

En el capitulo 1 se explica la fundamentacién teorica sobre la cual se basa esta
investigacion. Conceptos de motivacion de referentes como Chiavenato y
Robbins, junto con las principales teorias motivacionales de Maslow, McGregor,
Herzberg, Vroom y Alderfer. Ademas de temas como las percepciones y el rol

del Gerente-Director de las empresas

En el capitulo 2 se describe el marco metodoldgico de esta investigacion, junto
con los alcances y limitaciones del mismo. Se plantearon, también, las
preguntas de investigacion y se desarrolld la metodologia cualitativa de

investigacion.

El grupo objetivo de esta investigacion fueron los directores/gerentes de las
empresas de las marcas asociadas al Grupo KFC, junto con los lideres de
recursos humanos de las mismas ya que son ellos los encargados de llevar

acabo la ejecucioén de los planes motivacionales.

En el capitulo 3 se presenta el analisis de las entrevistas semiestructuradas, y

las conclusiones del caso.
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Este trabajo permitira conocer la vision que tienen los altos ejecutivos de una
cadena de empresas de comidas rapidas de la ciudad de Guayaquil, Ecuador

acerca de la relacion de la motivacion con el rendimiento de sus colaboradores.

XVi



Tema de la investigacion

Estudio de las percepciones de los Directores de Operaciones y lideres de
Recursos Humanos de empresas de comida rapida sobre el reconocimiento
como mecanismo de motivacion y su relacion con el desempefio: Estudio de
Casos, Grupo KFC

Justificacion

La idea de este trabajo de titulacion surge de nuestra experiencia laboral en una
organizacion que tiene como base primordial en sus principios corporativos “la
gente”. En esta organizacion estar pendiente de la motivacion y el desempefio
de cada uno de los trabajadores suele ser muy complicado por el nUmero de
personas que en ellas laboran ya que cada sujeto tiene una percepcién distinta

de lo que lo motiva.

Este tema aporta a la comprension de los factores motivacionales que se
emplean en las organizaciones y su relacion con el rendimiento de los

colaboradores.

Planteamiento del problema de investigacion

Cuando una expresa tiene pensado realizar un programa de recompensas
como mecanismo de motivacion, por lo general las autoridades no le daban la
importancia suficiente. Lo ideal seria generar un programa de reconocimientos

atractivo tanto para los empleados como para el empleador.

Este proyecto pretende mostrar el punto de vista de los directores/gerentes de
marcas de comidas rapidas, junto con los lideres de recursos humanos para
poder tener en cuenta estas perspectivas cuando se elaboren futuros

programas motivacionales.

XVii



Formulacion del problema de investigacion

Las siguientes son las preguntas de investigacion planteadas:

-¢,Que percepciones tienen los Directores y Lideres de Recursos Humanos del
Grupo KFC acerca de los mecanismos de motivacion que emplean en sus

empresas?

-¢,Como las empresas del Grupo KFC implementan la herramienta del

reconocimiento?

-¢,Qué tan importante es para las marcas de comidas del Grupo KFC ofrecer

reconocimientos a sus colaboradores?

Objetivos de lainvestigacion:

Los siguientes son los objetivos de la investigacion:

Objetivo General

Describir las percepciones de los gerentes y directores de marcas de comida
rapida y lideres de recursos humanos acerca del reconocimiento a los

empleados y su relacién con la productividad.

Objetivos Especificos
a. ldentificar las percepciones que sobre el reconocimiento y su relaciéon con
el desempefio tienen los directores/gerentes de estas empresas.
b. Describir como se implementa el reconocimiento en las empresas en
estudio.
c. Establecer la importancia que tiene para las empresas del Grupo KFC

brindar reconocimientos a sus colaboradores.

XViii



Capitulo I: Marco tedrico

En este capitulo se explica la fundamentacion teérica sobre la cual hemos
basado la investigacion. Revisaremos conceptos y teorias acerca de la
motivacion, el reconocimiento, las perspectivas, el rol del director o gerentes y

cémo influyen en el comportamiento de sus empleados.

1.1 Introduccidn al tema de investigacion

La idea de este trabajo surge de nuestra experiencia laboral en una
organizacion que tiene como base primordial de sus principios corporativos “la
gente” y el manejo de los mecanismos intrinsecos y extrinsecos de la
motivacion de sus colaboradores, ya que el empleo de esta herramienta

siempre trae cambios positivos en las organizaciones.

La motivacion y su relacion con el desempefio de los trabajadores suele ser un
tema delicado en la gestion de toda empresa, por el nUmero de personas que
en ellas laboran y porque cada sujeto tiene una percepcién particular de lo que

lo motiva o no.

Existe un concepto equivocado en el mundo empresarial de lo que es la
motivacion y el reconocimiento, debido a que se considera que el buen
desemperio forma parte de la obligaciones de todo trabajador y del compromiso
gue éste adquiere al momento de su contratacion, por tanto, se asume que no
es necesario reconocer a las personas por hacer bien sus labores, ya que esa

es su obligacién (Perea, 2010)

Este tema aporta a la comprensién de las percepciones de los directores de
comidas rapidas de Guayaquil sobre los mecanismos que generan motivacion y
pertinencia en el trabajo para lograr una mayor productividad en la

organizacion.



A mediados del siglo XX y mas frecuentemente en las ultimas décadas, han
surgido profundos cambios en las organizaciones que hacen necesario que

estas se adapten con velocidad a las nuevas demandas de la sociedad.

Las investigaciones que relacionan el reconocimiento a los empleados con una
mayor productividad, han sido efectuadas en diversas partes del mundo, sin
embargo, pocas veces se han realizado en el Ecuador, por lo que se considera
gue investigar casos especificos como el Grupo KFC constituye un aporte

importante en el campo de la psicologia organizacional.

1.2 Conceptos y teorias sobre la motivacion

La motivacion constituye hoy en dia una herramienta de transcendental
importancia para las organizaciones y para los individuos a la hora de
desarrollar cualquier actividad, mas aun en el ambito laboral, y por tanto

también para mejorar el desempefio de los trabajadores.

Se presentan a continuacion algunas de las definiciones mas relevantes acerca
de la motivacion para luego entender mas claramente las teorias y

percepciones acerca de la motivacion.

Para Chiavenato (2001), la motivacion es causada por el comportemiento
humano y esta estrechamente entrelasada con los factores iinternos y externos
gue la rodean, este autor propone que todos los indivioduos tenemos
necesidades que nos motivan a conductas especificas y que estas conductas
estan orientadas a objetivos especificos impulsadas por deseos que sirven para

indicar el motivo del comportamiento.



Por esta razon, cada vez son mas las organizaciones preocupadas por
fomentar la motivacion positiva de sus trabajadores ya que se conoce que ello

conllevara a una mayor productividad para la empresa.

La motivacion en cada persona es diferente, debido, a que las necesidades
varian de individuo a individuo y producen diversos patrones de
comportamiento. La capacidad individual para alcanzar los objetivos y los
valores sociales también son diferentes, donde estos ultimos, varian con el
tiempo, lo cual, provoca un proceso dinamico en el comportamiento de las

personas.

Chiavenato (2001), propone tres premisas para explicar el comportamiento

humano:

% El comportamiento es causado. Existe una causalidad del
comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente influyen de manera
decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina de
manera interna y externa.

% El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano
existe una finalidad. El comportamiento no es casual de manera
aleatoria; siempre esta dirigido u orientado hacia algun obijetivo.

% El comportamiento esta orientado hacia objetivos. En todo
comportamiento existe un “impulso”, “un deseo”, una “necesidad”,

expresiones que sirven para indicar los motivos del comportamiento.

De acuerdo a Chiavenato, todos los individuos necesitamos una causa, una
finalidad y sobre todo un impulso para trabajar dentro de las organizaciones,
donde no solo el salario es suficiente para mantener activo a los colaboradores,
razon por la cual las organizaciones estan implementando cada vez mas los

programas de motivacion para mantener activos a sus colaboradores.



Para Robbins (2011), La motivacion, en aspectos laborales, se refiere al deseo
de un individuo de realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos
organizacionales, condicionado por el esfuerzo de satisfacer alguna necesidad

personal.

Hall (1954) en cambio menciona que la motivacién es la fuerza o impulso que
activa y mantiene la conducta durante un periodo de tiempo en una direccion
determinada, los intereses, los afectos y todas las otras formas de motivos
adquiridos perduran porque son hasta cierto punto frustradores y satisfactores

al mismo tiempo. Persisten porque no proporcionan satisfaccion completa.

De acuerdo a los autores anteriormente citados, la motivacion puede ser
entendida como la fuerza que activa la conducta hacia un objetivo

predeterminado,

A continuacion se presentan cinco aportes teodricos relevantes sobre la

motivacion en el trabajo:

+ La teoria de las necesidades humanas de Maslow
+ Las teorias Xy Y de Douglas McGregor

+ La teoria de los factores de Herzberg

+ La teoria de la expectativa de Vroom

+ Lateoria ERC de Alderfer

1.2.1. Teoriade las necesidades humanas de Abraham Maslow

La teoria de Maslow es comunmente aceptada en las organizaciones, Esta
teoria asegura que las personas estan en constante busqueda de la
satisfaccion personal para alcanzar una autorrealizacién, sin embargo es

necesario que cada persona sienta la necesidad de buscar el siguiente nivel.



Maslow (1991) propone que solo las necesidades no satisfechas influyen en el
comportamiento de las personas, pues la necesidad satisfecha no genera
comportamiento alguno. A medida que la persona logra satisfacer sus
necesidades béasicas aparecen gradualmente necesidades de orden superior.
Maslow explica su teoria graficamente con la denominada “Piramide de las

necesidades” o “Piramide de Maslow™

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,

Autorrealiz:

N
(S8
0N
O

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

o sequridad fisica, de empleo, de recursos,
Seguridac maoral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiologia L racion, alimentacién, descanso, sexo, ham
Piramide de Maslow: jerarquia de necesidades; tomado de: Wikipedia

No todas las personas van a sentir la necesidad de autorrealizacién, las
necesidades basicas requieren para su satisfaccion un ciclo motivador
relativamente corto, en contra  posicion, las necesidades superiores requieren
de un ciclo mas largo. Obviamente, sentirse autorrealizado requiere un periodo
temporal mas amplio que cubrir cualquiera de las necesidades situadas en la

base de la piramide.

Consideramos que estas necesidades planteadas por Maslow se pueden
correlacionar con los objetivos organizacionales, pues todos buscan de alguna

forma que el ambiente de trabajo sea mejor para tener mejores resultados.



1.2.2. Teoria Xy Teoria Y de Douglas McGregor

Douglas McGregor propone dos visiones diferentes de los seres humanos: una
en esencia negativa, llamada teoria X, y la otra positiva, denominada teoria Y,
McGregor concluye que los puntos de vista que los gerentes tienen acerca de la
naturaleza de los seres humanos se basan en ciertas suposiciones que

moldean su comportamiento. (Robbins & Judge, 2013)

Segun McGregor, (1966) La teoria X plantea que los seres humanos son
perezosos que deben ser tratados mediante el castigo y que evitan las
responsabilidades. La teoria Y en cambio propone que los seres humanos
tienden a buscar responsabilidades y que el esfuerzo es algo natural en el

trabajador que supone una recompensa.

Hipotesis X

- La gente no quiere trabajar.

- La gente no quiere responsabilidad, prefiere ser dirigida.

- La gente tiene poca creatividad.

- La motivacion funciona solo a los niveles fisioldgicos y de seguridad.

- La gente debe ser controlada y a veces obligada a trabajar.

Hipotesis Y

- Bajo condiciones correctas el trabajo surge naturalmente.
- La gente prefiere autonomia.

- Todos somos creativos en potencia

- La motivacion ocurre en todos los niveles

- Gente Motivada puede auto-dirigirse



1.2.3. Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

Para Robbins & Judge, (2013) La teoria de los dos factores o también llamada
teoria de la motivacién e higiene de Herzberg relacionan factores intrinsecos
con la satisfaccion laboral y asocia factores extrinsecos con la insatisfaccion.
De acuerdo con Herzberg, los factores que generan satisfaccion laboral son
diferentes de los que causan insatisfaccion laboral. El propuso la existencia de
un continuo doble: lo opuesto de “satisfaccién” es “sin satisfaccién” y lo

contrario de “insatisfaccion” es “sin insatisfaccion”.

Herzberg mediante encuestas observo que cuando las personas se sentian
bien en su trabajo, tendian a atribuir esta situacion a ellos mismos,
mencionando caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el

reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad, los ascensos, etc.

En cambio, cuando se encontraban insatisfechos tendian a citar factores
externos como las condiciones de trabajo, la politica de la organizacion, las
relaciones personales, etc. De este modo, comprob6é que los factores que

motivan al estar presentes, no son los mismos que los que desmotivan.

Para Yarde,(2007) La teoria de Herzberg sugiere que la presencia de los
factores de motivacion genera satisfaccion en el empleo y en la motivacion de
los empleados para un desempefio superior, por eso divide los factores que

mencionaremos a continuacion.

Factores Higiénicos

Los factores higiénicos estan relacionados con el contexto de trabajo y son los

siguientes:



+ Condiciones fisicas del trabajo: iluminacién y temperatura adecuadas,
entorno fisico seguro.

+ Seguridad: privilegios de antigiiedad, procedimientos sobre quejas,
reglas de trabajo justas, politicas y procedimientos de la organizacion.

+ Factores sociales: oportunidades para relacionarse con los demas
compairieros, tal como los status: titulos de los puestos, oficinas propias,
privilegios.

+ Y finalmente el control técnico.

Factores motivadores

Estan relacionados con la satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las
tareas que el individuo ejecuta. Por esta razon, los factores motivacionales
estan bajo el control del individuo e involucran a los factores externos tales

como:

+ Tareas estimulantes: posibilidad de manifestar la propia personalidad y
de desarrollarse plenamente.

+ Sentimiento de autorrealizacién: certeza de contribuir en la realizacién de
algo de valor.

+ Reconocimiento de una labor bien hecha: la confirmaciéon de que se ha
realizado un trabajo importante.

+ Logro o cumplimiento: la oportunidad de realizar cosas interesantes.

+ Mayor responsabilidad: el logro de nuevas tareas y labores que amplien

el puesto y brinden un mayor control del mismo.

Estos factores de motivacion se basan en la necesidad de crecimiento individual

o personal e incluyen:

+ Estatus



+ Oportunidades de progreso

» Obtencion de reconocimiento

* Responsabilidad

» Trabajo desafiante/estimulante

« Sentido de logro personal y crecimiento personal en el trabajo

1.2.4. Teoria de las expectativas de Victor Vroom,

Segun Robbins & Judge (2013) La teoria de las expectativas fué el primer
modelo de motivacion dedicado especificamente al entorno laboral. Esta teoria
afirma que la fuerza de una tendencia a actuar en determinada forma depende
de la fuerza de la expectativa de que el acto esté seguido por un resultado

determinado y de lo atractivo de ese resultado para el individuo.

En términos mas practicos, la teoria de las expectativas dice que un empleado
se motiva para ejercer un alto nivel de esfuerzo cuando cree que ese esfuerzo
llevara a una buena evaluacién de su desempefio; una buena evaluacion dara
lugar a recompensas organizacionales, como bonificaciones, incrementos de
salario o un ascenso; y las recompensas satisfaran las metas personales del

empleado. Por tanto, la teoria se enfoca en tres relaciones:

1. Relacion esfuerzo-desempefio: la probabilidad que percibe el individuo de
gue ejercer una cantidad determinada de esfuerzo llevara al desempefio.

2. Relacién desempefio-recompensa: el grado hasta el cual el individuo cree
gue desempefiarse a un nivel determinado lo conducir4 al logro de un
resulta-do deseado.

3. Relacién recompensas-metas personales: el grado hasta el cual las
recompensas organizacionales satisfacen las metas o necesidades

personales de un indi-viduo y lo atractivas que son esas posibles.



1.2.5. Teoria ERC de Clayton Alderfer

Naranjo, (2009) menciona que esta teoria fue desarrollada por Clayton Alderfer
y se fundamenta en la Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow. El
autor agrupa las necesidades en tres tipos:

+ Existencia: son aquellas necesidades basicas y materiales que se
satisfacen mediante factores externos y corresponden a las necesidades
fisiologicas y de seguridad.

+ Relacion: requieren para su satisfaccion de las relaciones interpersonales
y de la pertenencia a un grupo. Se refieren a las necesidades sociales y

de aceptacion.

+ Crecimiento: son las necesidades de desarrollo personal. Se satisfacen
cuando la persona logra objetivos importantes para su proyecto vital, e

incluyen el reconocimiento, la autoestima y la autorrealizacion.

Naranjo (2009) menciona que Alderfer cuestiona la teoria de Maslow, porque
considera que existe un movimiento ascendente en el modelo piramidal que
denomina satisfaccion progresiva y otro que conduce a la persona hacia atras,
al que llama frustracion regresiva. Es decir, si alguien se frustra por no poder
satisfacer ciertas necesidades, retrocederd para satisfacer necesidades

inferiores.

Esta aportacion puede ser muy significativa pues lo que Alderfer sugiere es que
si las necesidades de un colaborador no son satisfechas por algin medio, este
podria verse en una suerte de involucion, lo cual atentara a la produccion para

la cual trabaja.
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1.2.6. Importancia de la motivacion en la organizacion

Segun Vara (1994) el poder organizacional es la necesidad de influir en la
conducta de los demas para el bienestar de la organizacién como un todo. Es
decir mantener a las personas que integran una organizacion en constante

movimiento y evolucion.

De esta manera para Vara, la dindmica de funcionamiento interno esta
concebida para fomentar la motivacion de sus colaboradores y para implicarlos

estrechamente en la obtenciéon de un interés comun.

De acuerdo a Robins (2011) Los gerentes son los miembros de la organizacion
gue integran y coordinan el trabajo de otros. Estos pueden tener diversos
titulos, como supervisor, jefe de departamento, decano, gerente de division,
presidente, etc. El rol del gerente ha cambiado porque los puestos de muchos
trabajadores tradicionales incluyen ahora actividades administrativas, en

especial de equipos.

A medida que los empleados de tipo no administrativos, asumen
responsabilidades que tradicionalmente se habian considerado propias de la
gerencia, las lineas de division entre los gerentes y los no gerentes se han

vuelto difusas.

1.2.7. Perspectivas de la motivacién:

Bedodo & Giglio (2006) indican que la motivacion puede ser entendida desde
tres puntos de vista o modelos explicativos: la perspectiva fisiologica, la

perspectiva conductual y la perspectiva cognitiva.

Estas miradas son el resultado de una sistematizacion de la informacion
existente y deberdn ser entendidas sobre la base que los seres humanos son

una totalidad que actla, piensa y siente de manera integrada. Los puntos de
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vista se diferencian basicamente en el acento que realizan en la causa de la
motivacion; sin embargo, sus teorias poseen muchos puntos en comun por lo

gue deben ser considerados altamente complementarios.

Perspectiva fisiolégica hace hincapié en las bases biolégicas de la
motivacion, proponiéndose explorar como el sistema nervioso y endocrino
inciden en los motivos y las emociones. Se ocupa de la manera en que el
cuerpo se prepara para la accion, en el entendido que la conducta es una
compleja interaccion entre estructuras cerebrales y los sistemas nervioso y

endocrino.

Perspectiva cognitiva de la motivacion

Ramirez & Badii, (2008), realizaron una investigacion sobre la motivacion
laboral y trabajaron esta perspectiva, ellos determinaron que “esta teoria se
centra en los procesos mentales o pensamientos como causales internos que

llevan a la accion.”

Es decir, que el cognitivismo se interesa por como las personas ven el mundo y
como esa perspectiva lleva a la persona a comportarse de una determinada

manera en medio ambiente.

Ramirez & Badii, (2008) indican que “las personas comprenden el mundo que
las rodea en el procesamiento activo de la informacion... Este proceso provoca
la adquisicién del conocimiento que, al ser utilizado, genera en las personas la
construccién de planes y metas, que constituyen una suerte de impulsores de la
accion.”, entendiendo esto podriamos decir que la fuente de la motivacion es el
pensamiento elaborado con informacién que la misma persona ha recaudado

del mundo externo.
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“Los pensamientos seran el principal modo en que la cognicion conduce
a la accion. La accion se encuentra bajo control cognitivo y es el
resultado de la actividad interna, cerebral de las imagenes que se
forman, de las expectativas que se cumplen, las memorias que entran en

la conciencia. ” (Reeve, 1994).

La motivacion se alimenta de las expectativas que se tengan acerca de cierto

tema o meta final, al respecto Reeve (1944) explica lo siguiente:

“La persona utiliza hipotesis, expectativas y estrategias para alcanzar sus
metas y evitar sus obstaculos. La cognicidn y los conocimientos seran la
base de una expectativa segun la cual una meta ambiental particular

podia satisfacer una exigencia corporal.”

Esta mirada que nos propone la perspectiva cognitiva de la motivacion, nos
invita a reflexionar sobre la subjetiva de cada individuo y sus incidencias en el
rendimiento laboral. Si la persona interpreta de manera negativa sus vivencias
en el trabajo, esto provocara que la persona se desmotive y su rendimiento

disminuira.

Perspectiva conductual de la motivacion

Esta perspectiva se basa en la idea de que los estimulos son los que pueden
aumentar la frecuencia de una accién o eliminarla. Ramirez & Badii, (2008)
explican que: “Al aprender qué estimulo es lo que conduce a qué consecuencia,
la persona comprende que la presencia de un estimulo especifico predice de

forma fiable la presentacion de una conducta”.

El modelo conductual segun Ramirez & Badii, (2008) “alude a la motivacion
como causa principal de la conducta” y esta conducta puede ser condicionada

con ciertas técnicas como el reforzamiento.
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1.2.8. Teoria del reforzamiento

La teoria del reforzamiento se deriva de una perspectiva conductista, y sefiala
que el reforzamiento condiciona el comportamiento. Los tedricos del
reforzamiento ven el comportamiento como algo causado por el entorno;
afirman que no es necesario considerar los eventos cognitivos internos, lo que
controla al comportamiento sino que son los reforzadores o cualquier
consecuencia que siga de inmediato a una respuesta, lo que incrementa la

probabilidad de que la conducta se repita. (Robbins & Judge, 2013)

El condicionamiento operante es quizas el componente mas importante de la
teoria del reforzamiento, plantea que los seres humanos aprenden a
comportarse de cierta forma para obtener algo que quieren, o bien, para evitar

algo que no desean.

A diferencia del comportamiento reflexivo o no aprendido, la conducta operante
estd influida por el reforzamiento o por la falta de este originada por sus
consecuencias. Por tanto, el reforzamiento fortalece una conducta e incrementa

la probabilidad de que se repita.

El conductismo no ve a la motivacion como un acto psiquico interno, sino mas
bien lo entiende como un comportamiento que opera condicionado por los
estimulos que se le puedan imponer y de esta manera esa conducta puede ser

moldeada.

1.2.9. La motivacién extrinseca e intrinseca

Segun las teorias anteriormente planteadas, podemos entender a la motivacion
como la fuerza que impulsa a un individuo a realizar determinada accién. Esta
“fuerza” o impulso puede emerger por aspectos propios del sujeto o externos a

7

él.
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Ramirez & Badii (2008) indican que “Desde el punto de vista conductual, la
motivacion extrinseca e intrinseca juega un papel fundamental al momento de

intentar explicar la conducta de las personas.”

Para entender la motivacidén extrinseca estos autores plantean que proviene de
fuentes externas, es decir “alude a fuentes artificiales de satisfaccion que han
sido programadas socialmente, como por ejemplo, los halagos y el dinero.”
Ramirez & Badii, (2008)

Esta concepcion de la motivacion se basa en 2 teorias motivacionales, el

conductismo de Watson y Skinner y la piramide de las necesidades de Maslow.

En este trabajo investigativo se Relaciona la teoria conductista con la
motivacion extrinseca partiendo del supuesto que la conducta puede ser
modificada mediante refuerzos negativos y positivos y castigos negativos y
positivos y relacionamos la teoria de Maslow entendiendo que la motivacion
extrinseca satisface las dos primeras necesidades de la escala de Maslow, las

fisiologicas y las de seguridad.

Cuando se habla de la motivacién intrinseca nos referimos a “aquellas
situaciones en que las recompensas extrinsecas son insuficientes, las personas
pueden activar conductas intrinsecamente motivadas... que emergen
espontaneamente por tendencias internas y necesidades psicologicas que

motivan la conducta en ausencia de recompensas extrinsecas.” (Reeve, 1994).

Es decir que la motivacion también puede ser causada por motivos personales
gue nacen de necesidades psicoldgicas. Esto se puede entender como la

necesidad de satisfacer algun placer y asi facilitar la motivacion.

Acerca de esto Reeve (1994) plantea que: “las personas se encuentran en una
busqueda constante de oportunidades para reafirmar sus habilidades y

conocimientos, de manera activa e intencionada”.
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1.2.10. La motivacion: de la teoria a la practica

Robbins & Judge (2013) plantean cinco estrategias para trasladar la teoria a la
practica, esta propuesta la denominan “Disefios de trabajo alternativos” y

consisten en:

Rotacién de puestos:

Robbins & Judge (2013) afirman que un trabajo rutinario y tedioso tiende a
desmotivar a los colaboradores. Es por esto que la rotacion de puestos puede

ser una alternativa para reactivar al personal en sus funciones cotidianas.

Al hacer que las personas roten sus funciones se contribuye a que desarrollen
sus competencias y capacidades, no solo en el ambito laboral, sino también en

el personal.

“La rotacion de puestos ayuda a los individuos a entender mejor la forma
en gue su trabajo contribuye al logro de los fines de la organizacion. Un
beneficio indirecto consiste en que los trabajadores mas habilidosos dan
a la gerencia mayor flexibilidad para programar las actividades,
adaptarse a los cambios y cubrir las vacantes” dicen (Robbins & Judge
2013)

Horarios flexibles:

Consiste en dar cierta libertad de que el empleado maneje su horario de trabajo,
dentro de unos parametros establecidos por la organizacion. Esto, explican
Robbins & Judge (2013), ayudaa equilibrar la vida laboral con la personal e
incluso tiende a reducir el ausentismo y con frecuencia aumenta la

productividad de los trabajadores.
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Contexto fisico:

Robbins & Judge (2013) mencionan que: “Las demandas fisicas causan
incomodidad en los empleados”, refiriéndose al contexto en el que se realizan
las labores cotidianas. Si los colaboradores se enfrentan a una situacioén laboral
calurosa, ruidosa, peligrosa y/o tienen escasos recursos el trabajo que realizan

se vuelve menos satisfactorio.

Temas como la suficiencia de herramientas, equipos y materiales para ejercer
las funciones, suministros de trabajo adecuados, condiciones climaticas
favorables, inciden directamente en el grado de satisfaccion de los empleados
gue a su vez repercute en el desempefio de los mismos y esto afecta la
productividad de la organizacion. Es por esto que los aspectos fisicos de un

puesto de trabajo son temas relevantes para motivar a los colaboradores.

Contexto social:

Si bien es cierto que tener un buen ambiente fisico de trabajo y realizar
funciones interesantes contribuyen a aumentar el nivel de satisfaccién laboral
entre los colaboradores de una organizacion, Robbins & Judge (2013) advierten

gue todo esto no serviria de mucho si el ambiente social de trabajo es hostil.

Esta hostilidad puede darse de parte de colaboradores mas antiguos hacia los
de reciente incorporacion o poder también ser fruto de una tensién entre jefes y
subordinados. Robbins & Judge (2013) explican que: “tener buenas relaciones
sociales puede hacer que las tareas mas aburridas y laboriosas sean mas

satisfactorias”

Por ello, recomiendan fomentar una mayor comunicacién y un entorno social

positivo, ya que como dicen los autores: “Las relaciones sociales constructivas
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pueden crear un ciclo de retroalimentacion positivo cuando los empleados se

ayudan entre si, formando un “circulo virtuoso”.

Recompensar individualmente mediante programas de pago variable:

Los programas de pago variable basan una parte del salario del trabajador en
resultados y desempefio de los mismos, sean estos medidos de manera

individual u organizacional.

Robbins & Judge (2013) afirman que en la actualidad varias organizaciones
estan abandonando el pago basado solamente en la escolaridad o en los afios

de servicio por pagos con base en el mérito, bonos y reparto de utilidades.

1.3. El reconocimiento

El reconocimiento al empleado es una herramienta que utlizan las
organizaciones para motivar al personal ya que refuerza la relacién que tiene la

empresa con sus colaboradores.

Abad, (2007) sefala que “cuando se reconoce a la gente eficazmente, se estan
reforzando las acciones y comportamientos que, la organizacion desea ver
repetidas por los empleados coincidiendo y alineandose perfectamente con la

cultura y objetivos generales de la empresa”.

1.3.1. Tipos de reconocimientos

Para Abad, (2007), Se puede reconocer a las personas de forma individual, o

grupal pudiendo ser a su vez este reconocimiento formal e informal.
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Reconocimiento formal

Segun Abad (2007), el reconocimiento formal es aquel que se da de forma pre-
programada, responde a politicas y estructuras formalizadas y da algunos
ejemplos de aquello como: “Lo utilizamos para felicitar a un empleado por sus
afios en la empresa, celebrar los objetivos de la organizacién, reconocer a la
gente extraordinaria, reforzar actividades y aportaciones, afianzar conductas
deseadas y demostradas, premiar un buen servicio o reconocer un trabajo bien

hecho”.

El reconocimiento formal, segun explica Abad (2007), es la base de una
estrategia de reconocimiento que nos conduce hacia la retencion de nuestros

empleados.

Reconocimiento informal

Se trata de un sistema simple e inmediato y con un bajo coste para reforzar el
comportamiento de los empleados. Puede ser puesto en practica por cualquier
directivo con un minimo de planificacion y esfuerzo y puede consistir en una
tarjeta de agradecimiento, un correo electronico, una palmadita en la espalda o

un agradecimiento publico inesperado.

Podriamos también desglosarlo en reconocimiento informal sin coste o con bajo

coste, segun lo acompafiemos o no con algun tipo de premio o detalle.

Terreros (2015) sefiala que “el reconocimiento cuando es inesperado y
espontaneo, posee un efecto emocional que alcanza de lleno al corazén del que

lo recibe”.

A pesar de que parece facil realizarlo, este es el tipo de reconocimiento menos

utilizado por las empresas, pues, para ellos, siempre existe cualquier cosa mas
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importante que pensar que dedicarles unos momentos a sus asociados 0

colaboradores.

Incentivos econémicos y no econdmicos

Otra clasificacion de reconocimientos son los econémicos y no econémicos. A

continuacién se presentan los dos tipos.
Incentivos econémicos

Robbins & Judge (2013) indican que existen diferentes tipos de incentivos
economicos aparte del salario como el pago a destajo, Pago con base en el
meérito, bonos, el reparto de utilidades y la remuneracion con base en las

aptitudes.

El pago a destajo implica una forma alterna de recibir la remuneracion por el
trabajo realizado; es decir que en vez de percibir un salario fijo, se gana segun
los objetivos planteados, bien sea por unidades de produccion terminadas o

nivel de ventas alcanzado.

El pago con base en el mérito es un incentivo aparte del salario fijado, pues
como indican Robbins & Judge (2013) “remuneran al individuo considerando las
puntuaciones obtenidas en la evaluacion del desempefio”. Aquie es importante
recalcar que este tipo de reconocimientos si se practican mensualmente en el

grupo obijetivo a evaluar.

Los bonos segun Robbins & Judge (2013) debe ser mayores que los incentivos
recibidos por los pagos con base en el mérito, pues estos se practican una vez
al afio. Estos bonos suelen dirigidos a los mandos mas altos de la companiia y
se reciben si han tenido un incremente sustancial en la productividad de la

empresa y por lo general son mas altos que el salario percibido.
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El reparto de las utilidades, como explican Robbins & Judge (2013) est4 basada
en un formula que debe estar previamente establecida y disefiada de acuerdo
con la rentabilidad de la empresa y pueden ser pagadas directamente en
efectivo, o bien, en el caso de la alta gerencia, la adjudicacién de opciones de

compra de acciones.

Las remuneraciones con base en las aptitudes, también llamado pago con base
en las competencias o con base en el conocimiento, estdn basadas en el
puesto de trabajo, pues consiste en establecer los niveles salariales basandose
en las destrezas que tienen los empleados o del nimero de tareas que pueden

realizar.

Incentivos no econdmicos

Segun Gomez (2001), incentivos no monetarios son aquellos que no son
tangibles, pero ayudan al desarrollo del trabajo para tener mayor productividad,
este tipo de incentivo combinado con el anterior mencionado refuerza en las

empresas la seguridad laboral.

Para  Werther, (2000). Este tipo de incentivos, son aquellos que las
organizaciones utilizan para reconocer el trabajo y el esfuerzo extra que los
colaboradores realizan, y como su nombre lo indica, no otorgan algo monetario,
sino que muchas veces son reconocimientos por mérito, placas
conmemorativas, diplomas y algunas veces vacaciones con goce de sueldo. Asi
como también, el incremento del nivel de responsabilidad, la autonomia y

mejoras en la calidad de vida laboral de los asociados.

Estos tipos de incentivos, son necesarios en las empresas, ya que evitan que la

rotacion del personal aumente, dando como resultado una empresa con una
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mejor estabilidad laboral y esto haga que los colaboradores trabajen en un

ambiente laboral confortable y atractivo.

Sherman Jr. & Chruden (1999), sefiala como incentivos no econémicos a la
seguridad, afiliacion, estima y autorrealizacién, las cuales se definen a

continuacion:

Seguridad: Difiere entre las personas, para unas puede servir como un incentivo
gue motiva a continuar laborando en una empresa y alcanzar un nivel de
satisfaccion en su desempefio y para otros ésta puede proporcionarle un
sentimiento de libertad en el cual dirige sus energias hacia los objetivos de la

empresa y no hacia su seguridad personal.

Afiliacion: La necesidad de pertenecer a un grupo donde las relaciones de los

colaboradores conlleven a una mayor satisfaccion y productividad entre ellos.

Estima: La satisfaccion puede cumplirse mediante incentivos que impliquen

prestigio y poder.

Autorrealizacidon: Los incentivos para satisfacer estas necesidades incluyen la

oportunidad para adquirir una sensacion de competencia ocupacional y logro.

1.3.2. Relacion del rendimiento con las recompensas

Para Robbins & Judge (2013) existen varias razones por las cuales los gerentes
suelen ser reacios ante la idea de crear politicas para vincular las recompensas

con el rendimiento.

Primero: es mucho mas facil acordar a un aumento de sueldo para el personal
implicado ya que esto suele implicar menos esfuerzo y menos justificacion. La

segunda razén podria esta ligada a los convenios sindicales, ya que estos
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suelen estipular que todo colaborador debe ganar igual salario. Suele ocurrir
gue las politicas de las organizaciones determinan que los aumentos de

salarios responden a ciertos lineamientos, no vinculables con el rendimiento.

Sin embargo, aun en estas condiciones, suelen existir politicas o lineamientos
de recompensas que no estan ligadas al sueldo y que son vinculadas con el

rendimiento laboral.

Cuando Robbins (2011) se refiere a la teoria de las expectativas, lo explica en
el sentido que existe una tendencia a repetir un comportamiento si la

expectativa de dicho acto resulta atractivo para el individuo.

Asi de acuerdo con el modelo de motivacion de las expectativas, cuando los
asociados les falta confianza en que sus esfuerzos les ganaran una valoracion
satisfactoria de su desempefio o si creen que la organizacion entregara una
recompensa insuficiente cuando consigan sus objetivos de desempefio, se

puede anticipar que estos trabajaran por debajo de sus posibilidades.

Por tanto, la desmotivacion afecta al rendimiento ya que un colaborador
desmotivado no va a dar lo mejor de si, no va a ofrecer su mejor esfuerzo ni va
a emplear sus habilidades y destrezas al maximo, ya que simplemente no se
siente comprometido con la actividad que desempefia, bien sea porque sabe o
intuye que no sera reconocido o remunerado como desearia, 0 porque no se

siente parte del grupo, u otros.

Afirma este autor que la desmotivacion afecta la productividad ya que se
generan sentimientos de insatisfaccion laboral, por lo cual el trabajador no se
esmera con la calidad o niveles de produccién o bien, con los tiempos de
entrega de los resultados que se esperan de él. Un trabajador desmotivado, no
es proactivo, y puede generar climas negativos que inciden sobre toda la

organizacion.
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1.3.3. Valoracion de las recompensas

Segun el grupo editorial Gerencie Blog (2013), pocos son los gerentes que se
detienen a pensar que tipo de retribuciones son mas significativas para el
personal. Generalmente los administradores piensan que el salario es

recompensa suficiente con la cual disponen.

Por lo general, segun explican el grupo editorial Gerencie Blog (2013), solo la
gerencia superior puede tomar decisiones que impliquen un sistema de
recompensas. Sin embargo, existen otros tipos de recompensas que el
personal, principalmente el operativo, aprecian. Por ejemplo: al empleado a
guien se le asigna para trabajar en determinado proyecto con cierto grado de

responsabilidad o se le confia una nueva maquina o herramienta.

En conclusion, seguan el grupo editorial Gerencie Blog (2013), podemos decir
entre las cosas mas importante para un administrador esta manejar las

recompensas que dispone y saber qué cosas valoran sus subordinados.

1.4. Concepto de la percepcion

Este concepto se ha modificado con el transcurso del tiempo con respecto a la

implicacidon de las experiencias y los procesos internos de los individuos.

1.4.1. La percepciéony el comportamiento de las personas

La percepcion, segun Robbins (2004) es el primer proceso cognoscitivo, a
través del cual los sujetos captan informacion del entorno, la razén de
ésta informacion es que usa la que esta implicita en las energias que llegan a
los sistemas sensoriales y que permiten al individuo animal incluyendo

al hombre, formar una representacion de la realidad de su entorno.
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Para Neisser, citado por Santana (2013) la percepcion es un procedimiento
activo-constructivo en que el perceptor construye una representacion
informativa anticipada, que les permite contrastar el estimulo y aceptarlo o
rechazarlo segun se adapte o no a lo propuesto por la representacion.
(Santana, 2013).

Nuestros sentidos nos proveen de datos del mundo exterior sin procesar, estos
datos iniciales carecen por completo de significado por lo que se requiere de un

proceso de interpretacion para poder encontrar la relacion con nosotros.

La percepciéon es el proceso por el cual el individuo connota de significado al
ambiente. Dar significado al ambiente requiere de una integracion de la
informacion sensorial con elementos cognitivos como por ejemplo, con nuestros
recuerdos, con nuestras presunciones basicas de lo que es el mundo, con
nuestros modelos ideales, etc., con el fin dltimo de construir el mundo que nos

rodea.

La percepcion comprende principalmente dos procesos: La re-codificacion o
seleccion de toda la informacion que nos llega del exterior, reduciendo la
complejidad y facilitando su almacenamiento en la memoria. Y un intento de ir
mas alla para predecir acontecimientos futuros y de este modo reducir

sorpresas.

Estos dos procesos dan una estructura a nuestro proceso perceptual, en el
sentido que nuestra percepcion no constituye un continuo procesamiento de
estimulos cadticos que se almacenan en la memoria sin orden; sino por el
contrario, al percibir una persona o un objeto creamos un orden en todo ese

caudal de informacion.

Este orden nos permite poder reexaminar la informacién para poder adicionar
mas informacion de interés para nosotros y poder inferir comportamientos y

situaciones.
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La percepcion de un individuo es subjetiva, selectiva y temporal. Es subjetiva,
ya que las reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo a otro. Ante
un estimulo visual, se derivan distintas respuestas. Esta figura representara
para unos individuos un queso, para otros un comecocos, una tarta, o un grafico
de sectores, dependiendo de sus necesidades en ese momento o de sus

experiencias.

La condicién de selectividad en la percepcion es consecuencia de la naturaleza
subjetiva de la persona que no puede percibir todo al mismo tiempo y
selecciona su campo perceptual en funcion de lo que desea percibir. Es
temporal, ya que es un fendmeno a corto plazo. La forma en que los individuos
llevan a cabo el proceso de percepcion evoluciona a medida que se enriquecen

las experiencias, o varian las necesidades y motivaciones de los mismos.

Dicha temporalidad permite al responsable de marketing cambiar la percepcion
del consumidor sobre el producto mediante la variacion de cualquiera de los

elementos del marketing.

Para poder tomar una decision, se debe contar con informacion relevante. Pero,
para distinguir qué partes de esta informacion son realmente Utiles y
verdaderas, la persona a cargo de la toma de decisiones dependera en gran
medida de su percepcion. Asi mismo, frente a un conflicto, se debe tener en
cuenta que para cada una de las partes involucradas su version de los hechos

se forma con su manera de percibir la realidad.

1.4.2. Interpretar a partir de los que percibimos

Santana (2013) sefiala que los individuos y los gerentes en las organizaciones
toman decisiones, una decisién es una opcion entre dos o mas alternativas,
dicha decision es parte importante del comportamiento de la organizacion, al

igual que cada uno de nosotros lo hacemos, la calidad de sus elecciones finales
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se ven influidas por o en gran medida por su percepciones, la toma de
decisiones ocurre una reaccion a un problema que existe en un estado actual
gue requiere de consideracion alternativa de una accién, cada decision requiere

de una interpretacion y evaluacion de los datos recibidos de multiples fuentes.

Para Alvares (1989), el proceso perceptivo que se refiere a la adquisicion de
conocimientos especificos sobre objetos y sucesos en cualquier momento.
Estos se producen siempre que los estimulos activen los érganos sensoriales,
pero implica cognicion. Es decir, la manera que un sujeto organiza, interpretan y
procesa los estimulos recibidos, se transmite a una experiencia psicologica, la
cual es fruto de experiencias previas y de condiciones tanto personales como

situacionales.

La percepcion comprende dos procesos:

a) La recodificacion o seleccion del enorme caudal de datos que nos llegan

del exterior.

b) Un intento de ir mas alld de la informacién obtenida, para predecir

acontecimientos futuros y evitar o reducir la sorpresa.

Cuando percibimos una persona, poseemos multitud de categorias para
clasificar su conducta, apariencia y demas informacion: puede ser categorizada
en funcién de su atractivo fisico, de su personalidad, de su procedencia, de su
carrera universitaria. Hay personas que utilizan casi exclusivamente un sistema
categorial ("amigo-enemigo”, "atractivo-poco atractivo"). Sin embargo, la
mayoria, se basard en unas u otras categorias segun el contexto ("atractivo-

poco atractivo" en situaciones de ligue).
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La percepcion de personas suele darse en interacciones que poseen un
caracter dinamico: cuando percibimos a otra persona, somos a la vez

percibidos.

Entendiendo como interpretamos la realidad a partir de nuestras percepciones
entendemos la magnitud de tener y mantener una buena imagen como
organizacion y como lider de un departamento. Esto es algo que los
directores/gerentes de departamentos trabajan continuamente en las

organizaciones.

1.5. Lasatisfaccion laboral y su relacion con el rendimiento

La satisfaccion laboral es sin duda uno de los aspectos a los que los psicologos
de las organizaciones han prestado mas atencion, tanto desde el punto de vista

de la investigacion como en el trabajo profesional.

Al principio el interés por la satisfaccion estuvo marcado por sus efectos sobre
otras variables, especialmente el rendimiento, pero también el absentismo, la
accidentabilidad o el abandono y cambio de organizacion, Algag y Brief, (1.978).
Posteriormente desde una orientacion mas centrada en la calidad de la vida
laboral se ha desarrollado un interés mas explicitamente enfocado en la
satisfaccion como una dimension por si misma valiosa que puede constituir un

objetivo dentro de la intervencion organizacional, Quinn y Gonzales, (1.979)

Para Locke (1984), la satisfaccidon laboral es una respuesta emocional positiva
al resultado de la evaluacion de si el puesto cumple o permite cumplir los

valores laborales del individuo

Mientras que para Ortiz, (2008). Es un indicador promedio que puede sentir el
trabajador, frente a las distintas facetas de su trabajo, es decir, la satisfacciéon
por facetas, es el grado mayor o menor de satisfaccién frente a aspectos

especificos de su trabajo tales como el reconocimiento, los beneficios, las
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condiciones del trabajo, la supervision recibida, los compafieros del trabajo, las

politicas de la empresa.

Los autores mencionados coinciden en que la satisfaccion laboral, es el grado
de conformidad de la persona respecto a su entorno de trabajo. La satisfaccién
laboral incluye la consideracion de la remuneracién, el tipo de trabajo, las
relaciones humanas, la seguridad, etc. La satisfaccion laboral incide en la
actitud del trabajador frente a sus obligaciones. Puede decirse que la
satisfaccion surge a partir de la correspondencia entre el trabajo real y las

expectativas del trabajador.

Segun Navarro (2008) “El concepto de satisfaccion laboral también se puede
abordar desde dos perspectivas: la unidimensional y la multidimensional”.
Navarro, en su tesis doctoral explica que El concepto de unidimensional se
refiere a la satisfaccion laboral con relacién al trabajo en general, esto no quiere
decir que esto supone la suma de las facetas que componen el contexto de

trabajo, sino una mirada global.

La segunda, explica Navarro (2008) se refiere a la aproximacion
multidimensional, entendiendo que la satisfaccién se deriva de un conjunto de
factores asociados al trabajo, de esta manera se puede medir la satisfaccion de

los sujetos en su relacion con estos factores relacionados en sus trabajos.

Navarro (2008) propone un concepto de satisfaccion laboral que implica un
modelo compensatorio, es decir que un nivel elevado de satisfaccién en una
determinada faceta del trabajo puede compensar deficiencias existentes en

otras.

Ademas Navarro (2008), en su tesis, habla de una division mas simple de la
satisfaccion laboral comprendida en 2 partes: la satisfaccidn laboral intrinseca y

extrinseca.
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Segun Navarro (2008): “La intrinseca esta originada por factores relacionados
con la tarea en si (variedad, dificultad, interés, autonomia, posibilidad de
aprender, etc.” Y la extrinseca, explica, tiene su origen en fuentes externas al
empleado, relacionadas al contexto o ambiente de trabajo en el cual la persona
se desenvuelve: relaciones con los superiores, con los comparieros, el salario,

las horas de trabajo, la seguridad, los reconocimientos, etc.

1.6. El rol del Director/Gerente en la motivacion

Los Directores/Gerentes tiene un papel protagonico cuando se habla de la
motivacion de los empleados en las empresas. A continuacion presentamos
algunas propuestas teoricas de como los directores/gerentes influyen en sus

colaboradores.

Gross (2006) realizé un analisis interesante sobre la propuesta del canadiense
Henry Mintzberg, quien define 10 roles que los gerentes y directores deben

asumir, bien sea de manera simultanea o en distintos momentos
Roles Interpersonales:

Gross (2006) indica que estos roles describen a las relaciones entre personas

sean estas internas a la organizacion o externas a la misma.

% Rol de representante: la persona o el dirigente representa oficialmente a

la organizacion de manera formal, es decir es el representante legal.

% Rol Relacional: Aqui la persona debe interactuar con personas Yy
organizaciones externas con el fin de crear y fortalecer relaciones

provechosas.

“ Rol del Lider: La persona tiene la responsabilidad de crear y fomentar un

clima agradable y satisfactorio entre los miembros de la organizacion.
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Esto es de suma importancia pues producto de estas relaciones se

alcanzaran los objetivos grupales y empresariales.

Roles Informacionales:

Para Gross (2006) aqui se centra la posicion principal del dirigente en el manejo

de las relaciones interpersonales.

% Rol de Monitor: la persona es responsable de recolectar, mantener y
procesar toda la informacion que es de utlidad para su area y

organizacion.

% Rol Diseminador: la persona debe difundir la informacion mas relevante y

pertinentes para realizar las actividades de la organizacion.

“ Rol de Vocero: En este rol, la persona tiene la responsabilidad de dar a
conocer la informacion oficial de la organizacion segun los temas que le
competen. Generalmente se toma la opinion de este, como la oficial de la

organizacion.

Roles de Decision:

Gross (2006) define a estos roles como superior al manejo de informacion, pues

el dirigente esta en el centro de la toma de decisiones de su departamento.

7

“ Rol del Emprendedor: En este rol el dirigente visualiza las oportunidades

de mejora 0 negocio e inicia los procesos de innovacién y cambio.

“ Rol Manejador de Conflictos: Aqui el dirigente debe atender y resolver los
disturbios que puedan suscitar entre los miembros de su departamento o

area.
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“ Rol del Asignador de Recursos: el dirigente debe resolver las demandas

de su equipo de trabajo para realizar las tareas asignadas.

% Rol del Negociador: Aqui el dirigente se encarga de mantener relaciones

mutuamente convenientes con personas y organizaciones externas.

De todos estos roles en la gestion administrativa, prestaremos principal
atencion al rol del lider.

Mintzberg, (1990) indica que un gerente o director debe asurmir el rol del lider y
ya que este es el encargado de dirigir y motivar a sus empleados, pero esto no
debe ser de forma obligada ni de forma mecanizada, sino mas bien de una

forma espontaneay libre.

Este rol en especifico aporta en la investigacion para entender a los
entrevistados, quienes deben hacer un balance entre lo que sus colaboradores
necesitan de él y lo que la organizacion le impone, es decir que deben jugar con
sus roles segun lo requiera el caso. Es asi que ellos son los encargados de

decidir cuando invertir en la motivacién y cuando dejar de invertir.

1.6.1 Importancia del Gerente en la motivacion

Los directivos influyen directamente en las percepciones de los colaboradores
de las empresas, en como se sienten en sus puesto de trabajo, en la

satisfaccion de los mismos y todo esto incide en la productividad del negocio.

De acuerdo a Molina (2014) Existen tres condiciones basicas para mejorar la

productividad e incrementar la competitividad de las organizaciones.

La primera es lograr obtener y potenciar siempre lo mejor del talento humano
con el que se cuenta, la segunda es mantener a los colaboradores

completamente comprometidos y en linea con las metas y valores de la
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organizacion y la ultima es retener siempre al mejor talento humano dentro de la

organizacion.

Para poder mantener estas tres condiciones se necesita de un departamento de
Recursos Humanos actualizado y en capacidad de gestionar eficazmente al
talento humano con agilidad y flexibilidad para adaptarse a los cambios.

Los Gerentes deben adoptar las estrategias necesarias para responder a los
cambios potenciando, manteniendo y comprometiendo al talento humano de la
organizacion. Los nuevos retos y las nuevas exigencias deben afrontarse con

herramientas y estrategias agiles, innovadoras y precisas.

1.6.2. Los empleados como personas

Segun Silvia (2011) es de suma importancia que los trabajadores sean tratados
con equidad, pues hay una tendencia a tratar a los empleados como si fueran
frias cifras o estadisticas. Esto podria resultar en una continua desmotivacion
de los colaboradores pues todos tenemos la necesidad de ser reconocidos

como seres pensantes y que pueden aportar ideas y talentos.

La mision de los colaboradores o asociados como se los denomina en las
empresas, no es una tarea facil, y muchas veces realizarlas sin capacitacion
alguna. Por esto, queremos compartir dos consejos fundamentales que son
necesarios a la hora de mejorar el trato con un empleado: primero, trata a los
asociados como quisieras que te traten. La segunda, debemos ser conscientes

gue un asociado es una persona, siente, piensa, ama..., como todo sujeto.

Alentar la participacion de los colaboradores es otra forma de reconocimiento,
pues se los reconoce como seres pensantes y valiosos que pueden aportar en

el crecimiento de la organizacién.
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Para Silvia (2011) Los beneficios motivacionales generados por la invitacion a la
participacion del empleado son sin duda muy altos. Pero pese a esto Silvia
(2011) cree que sigue habiendo supervisores que hacen poco para alentar la
participacion de los trabajadores.

Es por eso que para Velasco, (2007) el lider debe atender a cada individualidad
y generar el ambiente propicio para que emerja la motivacion interior ya que con
una adecuada motivacion y un buen clima laboral se logrard aumentar la

productividad.

Todos los lideres en este siglo se enfrentan al reto de motivar a los trabajadores
para que obtengan los resultados deseados, con eficacia, calidad, innovacion,
ética y responsabilidad social, asi como con su propia satisfaccion y

compromiso personal.

De acuerdo a Velasco (2007) Las formas mas frecuentes de estimular la

motivacion en los colaboradores son:

« Un salario adecuado a la tarea que se realiza y en funcion de la
responsabilidad que se tiene.

« Generar una visidn, una proyeccion temporal de la Organizacion
atrayente, retadora.

« Una correcta planificacion estratégica, acorde a la Mision, coherente y en
la que se involucre al personal adecuado.

« Apoyarse mas en la autoridad moral que en el poder formal.

« Procurar que los colaboradores dispongan los recursos que precisan.

« Dirigir con inteligencia emocional, no tedrica sino practica.

* Respetar la dignidad personal y profesional de los colaboradores, tanto
en el fondo como en la forma.

« Fomentar la conciencia de produccién bienes y/o servicios. Lograr que la
persona sea consciente de que origina una mercancia valiosa y valorada,

ya que la produccion puede entenderse en sentido econémico o0 con un
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punto de vista mas amplio relacionandolo con las necesidades del ser
humano.

Facilitar el desarrollo humano y profesional de las personas.

Fomentar la autoestima.

Mostrar interés real y lograr una aproximacion entre las metas personales
y las de la Organizacion. Compaginar vida familiar y laboral

Impulsar el espiritu de equipo, estableciendo las condiciones en las que
las colaboraciones sucedan con facilidad y naturalidad.

Un adecuado consumo de energia fisica y mental, evitando la aparicion
del ocio, el aburrimiento y la rutina. La inactividad continuada es mas
negativa y desagradable que el trabajo intenso.

Proporcionar un enfoque de relacién social, evitando el aislacionismo y la
introversion. Los individuos trabajan mejor cuando se sienten bien con
sus comparfieros, con los mandos, los clientes y los proveedores.
Involucrar a los trabajadores en la definicidn y resolucion de problemas, y
en la toma de soluciones.

Fomentar condiciones laborales atractivas que retengan a los empleados
mas productivos.

Alentar y estimular la creatividad y la innovacion de las personas.

Hacer interesante el trabajo, enriquecer "ese puesto antipatico” por el
gue pasa tanta gente y que nadie quiere como propio.

Relacionar parte de la retribucion con el rendimiento. A mayores logros,
mas beneficio individual.

Proporcionar recompensas, no necesariamente economicas, que sean
valoradas, cuando "se cumple mas all4 del deber" o en circunstancias
especiales. Evitar el agravio comparativo y crear una situacion de justicia
y equidad, tanto en las tareas como en las recompensas.

Otorgar confianza y responsabilidad a quienes la merecen.
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« Tratar a los colaboradores como personas, no como "unidades de
produccion”.

« Tratar a todos igual es un craso error, pues todos somos diferentes, y a
nadie le gusta sentirse tratado de forma "clénica", queremos sentirnos
Unicos. Para ello hay que conocer y dedicar tiempo al individuo.
(Velasco, 2007)

Con estos aportes podemos entender la carga laboral que tienen los
Directores/Gerentes y entendiendo esto tenemos otra perspectiva de ellos
frente a la inversion en la motivacion. Esto nos servira en el momento de hacer

el respectivo andlisis de la informacidén que se recaude.
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Capitulo II: Metodologia del trabajo de unidad de titulacion especial

En esta unidad se explica la metodologia utilizada en este trabajo de
investigacion, fundamentando el porqué de la eleccion del método, las
herramientas seleccionadas y la poblacion elegida en la investigacion.

2.1. Disefio de la investigacion

En este apartado se presenta las especificaciones del disefio y marco
metodoldgico de la investigacion.

2.1.1. Linea de investigacion de la facultad con la que se articula:

La linea de investigacion con la que se articula esta investigacion es el
Comportamiento Organizacional y la Sub-Linea de investigacién es: Motivacion

y productividad

2.1.2. Politica u objetivo del buen vivir

El plan nacional del buen vivir apunta a mejorar la calidad de vida de los
ecuatorianos, el objetivo con el que este trabajo se alinea es el Objetivo 9.

Garantizar el trabajo digno en todas sus formas. Y sus sub-objetivos:

9.1 Impulsar actividades econémicas que permitan generar y conservar trabajos
dignos, y contribuir a la consecucion del pleno empleo priorizando a los grupos

histéricamente excluidos.

9.1.a. Implementar mecanismos de incentivos en actividades econdmicas,
especialmente del sector popular y solidario, las Mipymes, la agricultura familiar

campesina, asi como las de trabajo autbnomo que se orienten a la generacion y
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conservacion de trabajos dignos y garanticen la igualdad de oportunidades de
empleo para toda la poblacién.

2.1.3. Tipo de investigacion

Se trata de una investigacion cualitativa debido a que nuestro trabajo tiene
como finalidad identificar las percepciones de los directores/ gerentes de
marcas de comidas rapidas y lideres de recursos humanos de las empresas del
Grupo KFC.

Delgado & Gutierrez (1995) indican que el disefio cualitativo es un disefio
abierto, tanto en la seleccién de participantes como en lo que concierne a la
interpretacion y analisis de los datos. Es decir, tanto el andlisis como la
interpretacion de la informacion lo conjuga el investigador, que es quien integra

lo que se dice y quién lo dice"

2.1.4. Técnicas y fuentes de investigacion:

Para esta investigacion se decidi6 utilizar la herramienta de la entrevista semi
estructurada, ya que esto nos permitird obtener los datos necesarios para,

mediante su analisis, responder las preguntas de investigacion.

La entrevista semiestructurada:

Para Guerrero, (2001) la entrevista semiestructurada es una técnica de
conversacion investigativa de caracter cualitativa; la hemos escogido pues lo
gue se busca es conocer cual es la percepcion real de que tienen los directores
de marcas acerca de la utilizacion del reconocimiento con sus empleados.

Buscamos tener datos reales que no necesariamente tienen que ir de la mano
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con la filosofia ya planteada en las empresas y consideramos que esta técnica
nos permitird crear un ambiente mas amigable y propicio para los fines antes

planteados.

Guerrero (2001) Explica que Las entrevistas constituyen una relacion diadica
propia de la discursividad, esto bajo la condicién de encuentros regidos por
reglas que enmarcan la interaccién entre entrevistador y entrevistado en cada

circunstancia.

Para Guerrero (2001) Estas entrevistas permiten acceder al universo de
significaciones. Esto puede hacer referencia a acciones presentes o pasadas,
de los mismos actores o de terceros, generando una relacién social, que
sostiene las diferencias existentes en el universo cognitivo y simbdlico del

entrevistador y el entrevistado.”

Fuentes Primarias:

Informacioén proporcionada por los Directores/Gerentes de empresas de comida
rapida que manejan la herramienta del reconocimiento. Incluye también a
lideres de Recursos Humanos y responsables de las politicas de beneficios o

area de motivacion de dichas empresas.

Fuentes Secundarias:

Libros y textos acerca de la motivacién y el reconocimiento.
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2.2. Alcances y limitaciones de la investigacion:

Esta investigacion tiene como limitacion espacial la ciudad de Guayaquil,

Ecuador y ha sido realizada a finales del 2014 e inicios del 2015.

Las unidades de observaciéon fueron las cadenas de restaurantes del Grupo
KFC y ya que existen directores regionales con los que podemos dialogar sobre
aquello, limitamos este trabajo de investigacién a la ciudad de Guayaquil. Las

conclusiones hacen referencias a la realidad de dicha empresa.

2.3. Grupo objetivo de la investigacion

El grupo obijetivo es el Grupo KFC pues es el mas grande e influyente grupo de
cadenas de restaurantes en el Ecuador; ademas de ser una multinacional pues

el Presidente del Grupo es franquiciado de la marca KFC en Colombia y Perdu.

El Grupo KFC agrupa 24 marcas de alimentos a nivel nacional que participan en
mas de 15 categorias diferentes de comidas e incluyen 6 plantas procesadoras
de alimentos, 3 avicolas, 5 franquicias internacionales y 7 nacionales. Tiene en
su ndmina 1,239 empleados y sus locales de comidas estan distribuidos en 17

de las 24 provincias del Ecuador.

Cada una de las 6 empresas de comidas del Grupo KFC, tiene un Gerente de
Operaciones que se encarga, entre otros asuntos, de responder por los
resultados, metas y proyecciones de las marcas que estan bajo su
responsabilidad. De igual manera cada empresa tiene 1 lider de recursos
humanos que se encarga de coordinar todas las gestiones de su departamento
con los locales de sus marcas con el fin de reducir la carga de trabajo a los

jefes de locales y presentar resultados a los gerentes de operaciones.
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Las entrevistas han sido dirigidas a los Directores de operaciones y Gerentes
de recursos humanos, pues son ellos los que gestionan el tema de la

motivacion en cada una de las empresas.

Las empresas y marcas del Grupo KFC que participan en esta investigacion
son:

e Int Food Services Corp = KFC y Pollos Gus

e Shemlon = Menestras del Negro, Cajun y China Wok

e Deli Internacional = American Deli, Il Cappo Di Mangi, Arrecife, Citi

Bistro, Café Astoria, Café Duport.
e Procafecol = Juan Valdez y El Espafiol
e Sushi Corp = Noe Sushi Bar y Cobe Sushi Express

e Icebell = Dolce Incontro, Baskin Robins & Cinnabons

2.3.1. Caracterizacion del grupo objetivo:

Para esta investigacion, la eleccion de la muestra fue por conveniencia ya que
se escogio a las empresas del Grupo KFC que tienen como actividad comercial
principal el negocio de los restaurantes, gracias a la apertura de parte de este

grupo empresarial para realizar esta investigacion.

El Grupo KFC es una alianza estratégica entre varias marcas que tiene por
objetivo satisfacer las necesidades de todos sus clientes, ofreciendo un
excelente servicio y atencién, con una gran variedad de productos de alta
calidad, nacional e internacionalmente. Actualmente el Grupo KFC cuenta con
23 Marcas a nivel nacional que incluyen franquicias nacionales e

internacionales. Entre las marcas mas conocidas estan:
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)
Menestras del Negro

Como preporodo en cosa

S v KOBE QL2

Empresa: Int Food Services Corp
Marcas: KFC y Pollos Gus

Negocio: KFC participa en la categoria de Pollo Frito, aunque en Ecuador han
afiadido otras especialidades como Heladeria y pollo asado y el acompafante
de arroz y menestras (solo para ecuador). Pollos Gus patrticipa en la categoria

de pollo asado.

Historia: KFC es una franquicia internacional traida desde Estados Unidos y es
una de las mas grandes a nivel mundial, pertenece de manera internacional a la
razon social de la YUM Brands International. Actualmente existen 43 locales en
la region costa y consta con una némina de 1150 personal polifuncional en la
region. Pollos Gus es una marca propia de Ecuador, fue la segunda en afadirse

al Grupo KFC, en la actualidad cuenta con 13 locales en la region costa.
Numero de Locales en Guayas: KFC = 41 locales; Gus = 9 locales

Numero de empleados: KFC = 872; Gus = 116
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Empresa: Shemlon
Marcas: Menestras del Negro, Cajun y China Wok

Negocio: Menestras del Negro participa en la categoria de parrillada, y
acompafados de arroz y menestra. Cajun en la categoria de comida exoética o
agridulce y China Wok participa en la categoria de comida china.

Historia: Shemlon ingresa a formar parte del grupo cuando adquieren la
segunda franquicia internacional del grupo para Ecuador. China Wok proviene
de Peru y se especializa en comida china, aunque se han incorporado algunas
variantes propias de la region, luego el duefio de la marca Menestras del Negro
vende su franquicia al Grupo e ingresa con la razén social de Shemlon, de la

misma manera afios mas tarde se agrego la marca de Cajun.

Numero de Locales en Guayas: Menestras del Negro = 12; China Wok = 5;

Cajun =8

Numero de empleados: Menestras del Negro = 167; China Wok = 38; Cajun =
108

Empresa: Deli Internacional
Marcas: American Deli, Il Cappo Di Mangi, Arrecife

Negocio: American Deli participa en la categoria de almuerzos y comidas
variadas, Arrecife participa en la categoria de mariscos, City Bistro, asados y
bifes, Il Cappo Di Mangi esta en la categoria de pastas y comida italiana, Café

Astoria y Café Duport son cafeterias y dulcerias.

Historia: American Deli fue la primera marca creada 100% por el grupo, no ha

sido adquirida sino formada en todos los sentidos en 1996, esta marca no
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define una especialidad pues incorpora platos variados que pueden ir desde
desayunos, postres, sopas, comidas exoticas, parrilladas, hamburguesas hasta
almuerzos. Luego de la gran acogida que tuvo la creacion de la marca
American Deli, se crean las marcas de Arrecife, City Bistro, Café Astoria y Café
Duport, las cuales solo las encontramos en el aeropuerto de Guayaquil y Quito.

La marca de Il Cappo fue adquirida por el grupo afios después.

Numero de Locales en Guayas: American Deli = 6; Il Cappo = 4; Arrecife, City

Bistro, Café Astoria y Café Duport = 1 local cada uno

Numero de empleados: American Deli = 94; Il Cappo = 45; Arrecife = 22; City
Bistro = 22; Café Astoria = 13; Café Duport = 11

Empresa: Procafecol
Marcas: Juan Valdez y El Espafiol

Negocio: Juan Valdez participa en la categoria de café y dulces y El espaiiol

participa en la categoria de sandwiches y bocadillos de embutidos.

Historia: Juan Valdez en una franquicia colombiana de café, luego de su gran
acogida en Ecuador, los accionistas decidieron adquirir los derechos de la

franquicia para el pais y con ello abrieron mas locales
Numero de Locales en Guayas: Juan Valdez = 9; El Espafiol =9

Numero de empleados: Juan Valdez = 60; El Espafiol = 82
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Empresa: Sushi Corp
Marcas: Noe Sushi Bar y Cobe Sushi Express

Negocio: Noe participa en la categoria de Sushi, pero apunta a un mercado de
target alto. Cobe también participa en la categoria de sushi con la diferencia de

gue apunta a un target medio y medio alto.

Historia: Noe y Cobe pertenecen al mismo conjunto de accionistas y el giro de
Su negocio es el sushi, con la diferencia de que Noe apunta a un target alto de
clientes pues ofrece mas que alimentos, exclusividad y confort; mientras que
Cobe son islas ubicadas en los patios de comidas orientadas a las personas
gue no pueden pagar por los servicios de Noe. El Grupo KFC solo tiene un

convenio de trabajo en conjunto con Shusi Corp, mas no poseen acciones.
Numero de Locales en Guayas: Noe = 4; Cobe =1

Numero de empleados: Noe = 115; Cobe = 33

Empresa: Icebell
Marcas: Dolce Incontro, Baskin Robins & Cinnabons

Negocio: Dolce Incontro participa en la categoria de dulceria y pasteleria para
un target alto. Baskin Robins entra en la categoria de Heladeria y Cinnabons

participa en la categoria de Rollos de canela.

Historia: Baskin Robins & Cinnabons son franquicias estadounidenses, la
primera en afiadirse al grupo fue la marca de Helados y 3 afios después
compraron los derechos de los Rollos de Canela mas famosos del mundo. Los
directores del Grupo consideraron que ambas marcas podrian trabajar en

conjunto pues pueden complementar sus productos y Ecuador es el Unico pais
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en el que las marcas funcionan como una. Dolce Incontro ha sido la ultima

marca de alimentos en formar parte del Grupo, desde Julio del 2014.

Numero de Locales en Guayas: Dolce Incontro = 5; Baskin Robins &

Cinnabons =8

Numero de empleados: Dolce Incontro = 90; Baskin Robins & Cinnabons = 24

2.4. Realizacion de las entrevistas

Las entrevistas estan dirigidas a los directores de las marcas participantes en la
investigacion, sin embargo, los directores se trasladan constantemente debido
al manejo de los locales, lo cual incluye en su mayoria a los que estan en las

demas provincias de la region costa.

En los casos en que no se pudo realizar la entrevista con el director por motivos
de agenda, se procedid a entrevistar a los lideres de recursos humanos de las
marcas, los cuales tienen toda la informacién sobre el tema y Son consecuentes

con la filosofia de sus directores de marcas.
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2.4.1. Las entrevistas:

Empresa: Int Food Services Corp

Género: Masculino

Edad: 52 afos

Perfil profesional: Ingeniera en administracion de empresas.
Cargo que ocupa: Gerente de Operaciones

Tiempo en la compaifiia: 18 afos

¢, Qué significa para usted la motivaciéon?

Es parte fundamental de una empresa para lograr resultados diferenciados.
Asociados (colaboradores) ben motivados y reconocidos siempre generan

mejores resultados.

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

Es una muestra afectiva que se materializa en pro de reforzar los resultados

deseados.

¢Laempresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

R) Nosotros en KFC tenemos politicas de motivacién y reconocimientos propios
de la franquicia (planteadas desde EEUU), la filosofia CHAMPS. Trabajamos en
base a eso y ampliamos el tema. Ademas replicamos esa estrategia con las

demas marcas del Grupo.
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¢, Qué es la filosofia CHAMPS?

Tratar a los asociados (colaboradores) como campeones, cada letra de

CHAMPS representa el credo de KFC relacionado al servicio que brindamos.

¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

El colaborador del mes, entradas al cine, cortesias, Balance Scord Card
mensuales, comisiones por ventas de postres y helados, dias libres en los

cumpleafios, reconocimientos espontaneos, plan de carrera, paseos.

¢,Coémo manejan el tema de los paseos?

Cuando un local pasa las metas planteadas en ventas transacciones y hacen
algo extraordinario se los premia con paseos, salidas, dias de recreacion a todo

el equipo.

¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,

capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

Hacerle sentir parte de la empresa y lo importantes que son. No

necesariamente econémicos.
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¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados?

Se generan mejores ambientes de trabajo, empoderamiento del negocio y

mejores resultados.

¢, Qué resultados ha obtenido su empresa al brindar reconocimientos a

sus empleados operativos?

Desarrollar su talento humano (el de los colaboradores), es decir desarrollar a la

persona como profesional en el plan de carrera y en lo personal también.

Hemos tenido un significante crecimiento en los locales, somos lideres en el

mercado de comidas rapidas.
Cumplimos con la mision y vision del Grupo.

Ser mejores en ventas, transacciones y utilidades.

cCuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?

Mas de mil dolares.

¢Eso es debido a la cantidad de locales que trabajan correcto?

Si
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Empresa: Shemlon

Género: Masculino

Edad: 48 afos

Perfil profesional: Ingenieria en administracion de empresas
Cargo que ocupa: Gerente de operaciones

Tiempo en la compaiiia: 15 afos

¢, Qué significa para usted la motivacion?

Motivar, para mi, es dar aliento; hacer ver las razones por las que se debe
mejorar y los resultados que se pueden lograr. Creo que la motivacion es lo que

mueve a las personas a un objetivo.

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

Demostrar que se valora y se agradece por el trabajo realizado. Es la

confirmacion del buen trabajo que estan haciendo.

¢Laempresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

R) No hay nada escrito, pero se les suele dar bonos.

¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

Si se vende mas de la meta proyectada se les da un bono.
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¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,
capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

Valorar su trabajo. La mayoria de veces se habla de los errores que se
comenten, pero no siempre se felicita o se agradece por las buenas cosas que
hacen.

¢Entonces dirias que el reconocimiento social serias mas importante?

Si

¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados? ¢ Porque?

Si los reconoces por las cosas buenas o por el esfuerzo que pongan en lo que
hacen, asi no hayan buenos resultados, y los motivas a mejorar, tendran un

mejor desempefio.

¢, Qué resultados a obtenido su empresa al brindar reconocimientos a sus

empleados operativos?

El personal muestra mas eficiencia, apoyan mas

cCuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?
Varia dependiendo de las ventas
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¢Entonces no tienen un presupuesto asignado para dar reconocimientos?

No, es solo si se pasan las metas.
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Empresa: Deli Internacional

Género: Femenino

Edad: 28 afos

Perfil profesional: Ingenieria en mercadotecnia y publicidad en la Universidad
de Guayaquil y estudiante de la maestria: Administraciéon de empresas con
mencién en Recursos Humanos

Cargo que ocupa: Lider de recursos humanos

Tiempo en la compafiia: 8 afios

¢, Qué significa para usted la motivacion?

Para mi la motivacion tiene que ver como uno se siente en la organizacion vy el

reconocimiento que me da para poder seguir creciendo dentro de la misma

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

El reconocimiento es una accién que permite motivar a los colaboradores dentro

de una institucion.

¢Laempresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

No se tiene nada por escrito, pero si se tiene una practica definida en las

marcas de Deli Internacional
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¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

Lo mas comun es entregar entradas al cine al colaborador del mes, esto va a
depender del gerente de cada local, hay locales que siempre lo hacen y otros
gue en ocasiones se olvidan de hacerlo.

¢, Coémo se elige al colaborador del mes?

Cada gerente elige al colaborador del mes segun el desempefio, la iniciativa,
puntualidad, rendimiento en su area de trabajo, etc. De cada colaborador, luego
en publico, ante todos los colaboradores de turno en el local y los clientes que
estén en el momento, se procede a reconocer al que fuere elegido como mejor

empleado del mes que termina.

¢Entonces el reconocimiento también es social?

Si, de hecho junto con las entradas que se le da al colaborador también se le da
un afiche (un cartén) con su nombre y una leyenda escrita por el gerente del

local y una cancién para darle el reconocimiento.

¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,

capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

Los sociales, pues ademas de que el gerente del local le reconoce su trabajo,
también los jefes de area y el gerente de operaciones de Deli Internacional les

felicitan en persona.
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¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados? ¢Porque?

Siempre hemos pensado que un empleado feliz es un empleado que rinde mas

¢, Qué resultados ha obtenido su empresa al brindar reconocimientos a

sus empleados operativos?

Hemos disminuido la rotacion del personal operativo de un 8% UN 5% desde

gue el plan de reconocimiento dentro de locales aumento.

¢Cuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?

Pues se entregan 2 entradas a cada colaborador, tenemos 11 locales en total
en Guayaquil y ademas del afiche... serian unos $80 mensuales

aproximadamente.
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Empresa: Procafecol

Género: Femenino

Edad: 25 afos

Perfil profesional: Psicéloga Industrial

Cargo que ocupa: Lider de recursos humanos

Tiempo en la compaiiia: 4 afos

¢, Qué significa para usted la motivacion?

Son las necesidades que cada sujeto tiene en su situacion actual.

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

Es reconocer por algan medio algo que esta bien hecho, es una carga al estado

de animo a la persona.

¢Laempresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

Solo la del plan de carrera

¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

Incentivos salariales, oportunidades de desarrollo, desarrollo académico, plan

de carrera.
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¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,
capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

El académico porque permite un mayor interés en el area que va de la mano

con el plan de carrera.

¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados?

El desempefio de una persona es directamente proporcional al grado de

motivacion que tiene la misma para realizar sus funciones.

¢, Qué resultados ha obtenido su empresa al brindar reconocimientos a

sus empleados operativos?

Primero se recalca que el trabajo es operativo, asi que al reconocer con bonos

monetarios permite al empleado esforzarse mas en sus actividades.

cCuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?

Varia de los resultados mes a mes, pueden ir desde $10 por local, hasta realizar

un paseo con todo el personal.
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Empresa: Sushi Corp

Género: Masculino

Edad: 37 afos

Perfil profesional: Ingenieria en administracion de empresas con mencion en
relaciones publicas

Cargo que ocupa: Gerente de operaciones

Tiempo en la compaiiia: 7 afos

¢, Qué significa para usted la motivacion?

Para mi la motivacién es un incentivo, pero ademas de ser un incentivo, es esa
gasolina que se da al colaborador no solo para cumplir sino para que realice las
cosas mejor de las que son necesarias, no solo hacer un intercambio de dinero-
trabajo, sino es aquel soporte que la empresa le da al trabajador para que haga
mas de lo que la empresa espera, que lo realice con toda su capacidad y

sobretodo con la mejor de las predisposiciones.

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

Bueno no podemos dar reconocimientos porque cumplen su trabajo ya que para
esto se da su salario, el reconocimiento se da porque exceden la expectativa de
su trabajo. Entonces el reconocimiento es la retroalimentacion por una labor

sobresaliente

58



¢La empresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

No

¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

Dentro de los tipos de reconocimientos que conozco y pongo en practica estan:

el tangible, 6sea el monetario y el intangible es decir el social.

¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,

capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

Inicialmente se puede pensar que el reconocimiento formal y tangible es el que
mas efectos inmediatos puede brindar a corto plazo en cuanto a los resultados
gue se espera alcanzar, pero ese reconocimiento significativo de ser reconocido
por las cosas que haces delante de sus pares y de resaltarlo delante de ellos es
un tipo de reconocimiento desde mi experiencia, mucho mas duradero y de

mucho mas impacto para el personal operativo

¢ Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados? ¢ Porque?

Existe muchisima relacion, el reconocimiento se da por un excelente
desempefo, por un esfuerzo o por algo adicional, entonces el desempefio

siempre deberia de ser excelente, pero si nosotros vemos que es un empleado
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con bajo desempefio constante por falta de motivacion, que solo genera lo que
se le pide, lo justo y necesario entonces deberiamos de realizar
reconocimientos adicional por cada meta pequefia alcanzada, posteriormente si
vemos y evidenciamos la sostenibilidad y el crecimiento, se trabaja en algo mas

significativo.

¢ Qué resultados ha obtenido su empresa al brindar reconocimientos a

sus empleados operativos?

Muchisimos resultados a nivel de competitividad, a nivel de reduccion de
pérdidas, a nivel de desempefio, a nivel de mejoramiento continuo, a nivel de
motivacion del personal. Es importante considerar que los reconocimientos
sean equitativos, que estén acordes justos para que no haya disputas entre
areas, siempre tiene que haber un analisis previo para ver qué es lo que
espera, como piensa cada area o departamento, cada cuanto tiempo, porque el

desemperiio, que tipo de reconocimientos ellos necesitan.

cCuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?

El presupuesto depende de la plataforma que tengas ya que no es estatico, sino

gue depende de la evolucién
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Empresa: Icebell

Género: Femenino

Edad: 36 afos

Perfil profesional: Ingenieria en mercadotecnia
Cargo que ocupa: Gerente de Operaciones

Tiempo en la compafiia: 6 afios

¢, Qué significa para usted la motivacion?

La motivacion es la fuerza interna que te anima a realizar una accion en pro de

conseguir un buen resultado o de obtener lo deseado.

¢, Qué es para usted el reconocimiento?

La forma de poder asegurar que comportamientos positivos se vuelvan a dar,
es decir, es la forma de reafirmar de una manera los comportamientos

esperados dentro de la organizacion.

¢Laempresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?

Tenemos practicas definidas, pero no estan formalizadas.

¢, Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

Comisiones por ventas y entradas al cine.
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¢Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos
para los empleados operativos? (ejemplos: monetario, social,
capacitaciones, oportunidades de crecimiento)

Los reconocimientos monetarios

¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados? ¢Porque?

Creo que influye mucho el reconocimiento en la personas y aumenta las
probabilidades de que los colaboradores sean mas productivos y puede ser que

ayude mucho a la satisfaccion laboral de los empleados.

¢, Qué resultados ha obtenido su empresa al brindar reconocimientos a

sus empleados operativos?

Cumplir con los resultados proyectados sobre todo en ventas y en evaluaciones

de calidad.

cCuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los

colaboradores?

En promedio $40 mensuales
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2.4.2. Andlisis e interpretacion de los datos

Con la informacién obtenida de las entrevistas, hemos asignado a las
respuestas dadas por los entrevistados cédigos y categorias. De esta manera

realizaremos un analisis cualitativo mas pertinente y eficaz en la investigacion.

Los codigos, segun Esterberg (2002) emergen de la comparacion constante de
segmentos o unidades de andlisis. Agrupar temas y buscar posibles

vinculaciones.
Los siguientes son los cédigos empleados:

Para realizar el analisis cualitativo de las entrevistas, se procedié a crear
categorias de andlisis que comparten ciertas caracteristicas y estan inter-

relacionadas.
Categoria A: Naturaleza del trabajo

En esta categoria agrupamos a las unidades de significado que hacen

referencias a las caracteristicas propias de los puestos de trabajos.

Categoria B: Perspectivas

En esta categoria se encuentran agrupadas las unidades de significados que
aluden a las respuestas personales y subjetivas de los entrevistados acerca de

conceptos e ideas propias.
Categoria C: Manejo institucional

En esta categoria agrupamos a las unidades de significado que se refieren a la

cultura y practicas establecidas en la empresa.
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Categoria A: Naturaleza del trabajo

Cédigos Unidad de significado
R1. 52 afos
R2:. 48 afos
R3: 28 afios
Edad: R4: 25 afos
R5: 37 afos
R6: 36 afos
R1. Masculino
R2: Masculino
Genero: R3: Femen?no
R4: Femenino
R5: Masculino
R6: Femenino
R1: Int Food Services Corp
R2: Shemlon
Empresa: R3: Deli Internacional
R4:. Procafecol
R5: Sushi Corp
R6: Icebell
R1: Gerente regional de operaciones
R2: Gerente regional de operaciones
R3: Lider de recursos humanos
Cargo: —
R4: Lider de recursos humanos
R5: Gerente regional de operaciones
R6: Gerente regional de operaciones
R1: 18 afos
R2: 15 afos
Tiempo en la R3: 8 anos
empresa: R4. 4 afnos
R5: 7 afos
R6: 6 afos
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Categoria B: Perspectivas

Cédigos Unidad de significado

Es parte fundamental de una empresa para lograr
resultados diferenciados. Asociados (colaboradores)

R1: . . .
ben motivados y reconocidos siempre generan
mejores resultados
R2: La motivacion es lo que mueve a las personas a un
' objetivo
R3: Para mi la motivacion tiene que ver como uno se
' siente en la organizacion
Concepto de
motivacion:
R4: Son las necesidades que cada sujeto tiene en su
' situacion actual.
La motivacion es un incentivo, pero ademas de ser
RS: un incentivo, es esa gasolina que se da al

colaborador no solo para cumplir sino para que
realice las cosas mejor de las que son necesarias

La motivacion es la fuerza interna que te anima a
R6: realizar una accion en pro de conseguir un buen
resultado o de obtener lo deseado.

Es una muestra afectiva que se materializa en pro de

R1:
reforzar los resultados deseados.

Demostrar que se valora y se agradece por el trabajo
R2: realizado. Es la confirmacion del buen trabajo que
estan haciendo.

Concepto de
reconocimiento:

El reconocimiento es una accién que permite motivar

R3: LA
a los colaboradores dentro de una institucion.
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RA4:

Es reconocer por algun medio algo que esta bien
hecho, es una carga al estado de animo a la
persona.

R5:

Reconocimiento se da porque exceden las
expectativas de su trabajo. Entonces el
reconocimiento es la retroalimentacion por una labor
sobresaliente

R6:

La forma de poder asegurar que comportamientos
positivos se vuelvan a dar, es decir, reafirmar los
comportamientos esperados dentro de la
organizacion.

Relacion
Motivacion -
Desempefio

R1:

Se generan mejores ambientes de trabajo,
empoderamiento del negocio y mejores resultados.

R2:

Si los motivas a mejorar, tendran un mejor
desempeiio.

R3:

Siempre hemos pensado que un empleado feliz es
un empleado que rinde mas

R4:

El desempefio de una persona es directamente
proporcional al grado de motivacion que tiene la
misma para realizar sus funciones.

R5:

El desempefio siempre deberia de ser excelente,
para obtener un reconocimiento entonces la relacion
es directa.

R6:

aumenta las probabilidades de que los colaboradores
sean mas productivos y puede ser que ayude mucho
a la satisfaccién laboral de los empleados
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Categoria C: Manejo institucional

Cédigos Unidad de significado
R1: Si
R2: No
Politicas de R3: No
recompensas: R4: NG
R5: No
R6: No

El colaborador del mes, entradas al cine, cortesias,
Balance Scord Card mensuales, comisiones por

R1: ventas de postres y helados, dias libres en los
cumpleafios, reconocimientos espontaneos, plan de
carrera, paseos.

Si se vende mas de la meta proyectada se les da un

. R2: b
Tipos de U, _ :
reconocimientos: | gs- Lo mas comun es entregar entradas al cine al
colaborador del mes
R4: Incentivos salariales, oportunidades de desarrollo,
' desarrollo académico, plan de carrera.
R5: Entradas al cine y bonos

R6: Comisiones por ventas y entradas al cine

Hemos tenido un significante crecimiento en los
locales, somos lideres en el mercado de comidas
R1: rapidas. Cumplimos con la mision y vision del

Resultados Grupo. Ser mejores en ventas, transacciones y
obtenidos: utilidades
R2: El personal muestra mas eficiencia, apoyan mas
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R3:

Hemos disminuido la rotacion del personal operativo
de un 8% UN 5% desde que el plan de
reconocimiento dentro de locales aumento.

RA4:

Primero se recalca que el trabajo es operativo, asi
que al reconocer con bonos monetarios permite al
empleado esforzarse méas en sus actividades.

R5:

muchisimos resultados a nivel de competitividad, a
nivel de reduccion de pérdidas, a nivel de
desempeiio, a nivel de mejoramiento continuo, a
nivel de motivacion del personal

R6:

Cumplir con los resultados proyectados sobre todo
en ventas y en evaluaciones de calidad.

2.4.3. Andlisis por categorias

Con las agrupaciones de los codigos y las categorias se procedio a realizar un

analisis cualitativo por cada categoria, a continuacion los resultados:

Categoria A: Naturaleza del trabajo

El promedio de edad de los entrevistados es de 37.67 afios de vida, mientras
gue el promedio de tiempo en la empresa de los mismo es de 9.67 afios. El

grupo ha sido homogéneo ya que se entrevistaron a 3 hombres y 3 mujeres.

4 de las 6 personas entrevistadas son Gerentes de operaciones a nivel regional

(region costa) y el resto son lideres de recursos humanos.
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Categoria B: Perspectivas

En esta categoria analizamos y comparamos las percepciones del grupo acerca
de los conceptos de motivacion y reconocimiento. Con respecto al concepto de
motivacion los entrevistados coinciden, en que es la fuerza o incentivo que
mueve o anima a las personas lograr o realizar una accién en pro de conseguir
resultados. Solo una entrevistada #4 dio una respuesta diferente en la cual

implico los sentimientos.

Sobre el concepto de reconocimiento, los informantes lo relacionan con el
desempeiio de los colaboradores y coinciden en que es una accion o
retroalimentacion que afirma o refuerza comportamientos y resultados
deseados. Nuevamente la entrevistada #4 relaciond el concepto con el estado

de animo

También comparamos la relacion entre motivacion y desempefo, siendo asi

gue todos coinciden en que a mayor motivacion mejor desempenio.

Categoria C: Manejo institucional

Solo en la empresa Int Food Services Corp se tienen politicas establecidas
acerca de las recompensas. Estas politicas no fueron creadas en el grupo sino
gue son parte de la franquicia KFC a nivel internacional. Sin embargo se puede
apreciar que esta cultura se ha socializado en las demas empresas y marcas
del Grupo KFC.

Los reconocimientos mas frecuentes son las entradas al cine por ser el
empleado del mes y las bonificaciones por cumplimiento de objetivos. Pero se
destaca que 2 de los entrevistados plantean al plan de carrera como

reconocimiento.
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Segun indican los entrevistados los resultados mas notables al ofrecer
reconocimiento a sus empleados fueron: mejores niveles de ventas, desempefio
y motivacion por parte de los colaboradores y disminucion de la rotaciéon del
personal.
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Capitulo lll: Conclusiones

Las conclusiones a las que llega esta investigacion son las siguientes:

Los directores del departamento de operaciones y los lideres de recursos
humanos, siendo estos las cabezas de sus departamentos y los actores mas
influyentes en las gestiones de la motivacion y el reconocimiento a los
empleados operativos, han coincidido que a mayor motivacion mejor
desempefio. Ademas el grupo tiene claro los aspectos de la motivacion pues
en conjunto el concepto que tienen de motivacion es: “la fuerza o incentivo que
mueve 0 anima a las personas lograr o realizar una accién en pro de conseguir

resultados.”

A su vez todos los entrevistados relacionaron el desempefio de los
colaboradores con los reconocimientos que se les brinda en la empresa y
coincidieron en que el reconocimiento es: “una accion o retroalimentacion que

afirma o refuerza comportamientos y resultados deseados.”

Segun la investigacion realizada solo en la empresa Int Food Services Corp se
tienen politicas establecidas acerca de las recompensas. Estas politicas no
fueron creadas en el grupo sino que son parte de la franquicia KFC a nivel
internacional. Sin embargo se puede apreciar que esta cultura se ha socializado

en las demas empresas y marcas del Grupo KFC.

La inversion las realizan directamente los locales, es decir no se tiene un
presupuesto planteado a nivel de empresa o marca sino que El jefe de cada
local, de cada marca tiene la responsabilidad de realizar los incentivos, bonos,

reconocimientos sociales y monetarios.
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La inversion es de aproximadamente $15 doélares por local de manera mensual.
Excepto cuando realizan salidas y paseos con todo el local cuando exceden las
metas planteadas.

También realizan reconocimientos intangibles que no pueden ser cuantificados
y que a criterio de la mayoria de los entrevistados, son mas significativo que los
monetarios, Estos reconocimientos son: La elecciéon del empleado del mes, el
cantico para quien hace una labor excelente, los agradecimientos, el
reconocimiento de una labor bien hecha frente a sus jefes y compaiieros vy el

plan de carrera.

Los directores de operaciones y lideres de recursos humanos tienen la misma
idea de que la motivacion incide en el desempefio de los colaboradores, por lo

gue es un tema tomado en serio y de importancia.

Sin embargo segun sus propios comentarios, los encargados de brindar los
reconocimientos de manera mensual es responsabilidad de los jefes de locales

y en ocasiones a estos se les olvida hacerlo.

El plan de carrera en el grupo KFC es considerado como otro
reconocimiento por parte de los directores, ya que reconocen la labor
cumplida, dedicacion y constancia de sus colaboradores con oportunidades

de crecimiento de la misma organizacion.

Las practicas acerca del reconocimiento en el Grupo KFC han tenido
resultados positivos pues han conseguido disminuir la rotacion del
personal, han aumentado la satisfaccion laboral de sus colaboradores y
esto a su vez ha influido en los resultados organizaciones como ser lideres

en las categorias que participan y crecimiento constante.
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Glosario

Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, (Diccionario

de la lengua espafnola, 2014)

Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un

efecto determinado, (Diccionario de la lengua espafiola, 2014)

Efectividad: Capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera,

(Diccionario de la lengua espafiola, 2014)

Productividad: Relacién entre lo producido y los medios empleados, tales
como mano de obra, materiales y energia (Diccionario de la lengua espafiola,
2014).

Pago variable: También llamado “remuneracién variable” o “Salario variable”.

Es un “Plan de remuneracién que basa una parte del salario del individuo en
alguna medida de desempefio individual y/u organizacional.” (Robbins & Judge,
2013)
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Bonos: Programa de pago que recompensa a los empleados por su

desempefio reciente y no por el histérico. (Robbins & Judge, 2013)

La Organizacion: Una organizacion es una agrupacion deliberada de personas
para el logro de algun propoésito especifico. Las organizaciones se estan
volviendo ahora méas abiertas, flexibles y sensibles a los cambios. (Robbins,
2011)

Clima Laboral: Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el
conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que la
distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son relativamente
perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las

personas en la organizaciéon”.

El Rendimiento Laboral: Segun la Real Academia Espafiola (2014) el
rendimiento laboral o productividad es la relacion existente entre lo producido y

los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia, etc.
Otras definiciones de la RAE (2014) son:

- La relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: asi,
cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas

productivo es el sistema, RAE (2014)

- O el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados
con la cantidad de produccion obtenida, RAE (2014)

- En el mundo empresarial, la productividad vendria dada por el rendimiento

laboral, que es la relacién entre los objetivos/metas/tareas alcanzadas y el
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tiempo (en horas trabajadas de calidad) que se han necesitado para lograrlo;
teniendo en cuenta que la variable mas importante son las personas; es decir,
los recursos humanos, que son los encargados de ejecutar las funciones

propias de un cargo o trabajo, RAE (2014)

Gerente: Persona que lleva la gestibn administrativa de una empresa o

institucion. (Real Academia Espariola, 2014)

Director: Persona a cuyo cargo esta el régimen o direccion de un negocio,

cuerpo o establecimiento especial. (Real Academia Espariola, 2014)

Una definicion mas especifica de director en una organizacion: Persona que

tiene la direccion superior de un cuerpo, de un ramo o de una empresa.

Plan de pago a destajo: Es aquel que remunera a los trabajadores con una
cantidad fija por cada unidad de produccion que terminen. (Robbins & Judge,
2013)

Plan de pago con base en el mérito: Se basa en las puntuaciones de la

evaluacion del desempefio. (Robbins & Judge, 2013)

Bonos: Programa de pago que recompensa a los empleados por su

desempernio reciente y no por el historico. (Robbins & Judge, 2013)

Pago con base en las aptitudes: Establece niveles de pago con base en la
cantidad de habilidades que tienen los empleados o el niumero de actividades

que pueden realizar. (Robbins & Judge, 2013)
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Plan de reparto de utilidades: Programa que incluye a toda la organizacién y
gue remunera segun alguna férmula establecida y disefiada con respecto a la
rentabilidad de la compafiia. (Robbins & Judge, 2013)
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Anexo 1

Guia de preguntas para las entrevistas

Indagacion del entrevistado
Nombre del entrevistado:
Edad del entrevistado:

Perfil profesional:

Cargo que ocupa:

Tiempo en la compaiiia:

Indagacion de la empresa
Razon social de la compafiia:
Giro del negocio:

Marcas:

Numero de empleados operativos por marca:

Preguntas abiertas
-¢,Qué significa para usted la motivacién?

-¢,La empresa posee una politica sobre el reconocimiento a sus empleados

operativos?
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-¢,Qué tipos de reconocimientos brinda la empresa a sus empleados

operativos?

¢En qué circunstancias la empresa brinda reconocimiento a sus empleados

operativos?

-¢ Desde su punto de vista, que reconocimientos son mas significativos para los
empleados operativos? (ejemplos: monetario, social, capacitaciones,
oportunidades de crecimiento)

-¢,Qué relacion existe entre el reconocimiento y el desempefio de sus

empleados? ¢ Porque?

-¢,Qué resultados a obtenido su empresa al brindar reconocimientos a sus

empleados operativos?

-¢,Cuanto es la inversion hecha en los reconocimientos para los colaboradores?
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