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PRESENTACION

En toda organizacion el recurso humano constituye un elemento primordial en el
proceso productivo. La ejecucion de actividades y el logro de objetivos se
relacionan con las competencias de los colaboradores, es alli donde la empresa

debe realizar una evaluaciéon del desempefio laboral.

En el primer capitulo se expondra sobre investigaciones previas respecto a la
evaluacion de desempeno asi como la realidad del desempefo de los

colaboradores del Hotel La Princesa.

El segundo capitulo es el marco tedrico donde se presentan las bases tedricas
que sustentan este estudio, también se planteara el problema, objetivos y

justificacion de la investigacion.

En el tercer capitulo se describe el marco metodoldgico, tipo de investigacion,
disefio, muestra, técnica e instrumento de recoleccion de informacion y método de

analisis de datos.
En el cuarto capitulo se presentan los resultados de la investigacion desde la
perspectiva del colaborador y el jefe a cargo por medio de tablas y graficos

estadisticos.

En el quinto capitulo se analizan los resultados obtenidos, se comparan y se

presenta la discusion.

En el sexto y séptimo se presentan las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones como aporte a la mejora del desempenio laboral.
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RESUMEN

La presente investigacion “Evaluacion del Desempefio Laboral de los
colaboradores del Hotel La Princesa, distrito de Lince, 2017”, tiene como
proposito conocer el desempefo laboral de los colaboradores del establecimiento
considerando que el cliente interno es el elemento mas importante de la empresa,
ya que gracias a ellos la empresa puede brindar un buen servicio y por ende
obtener ganancias, principal objetivo de un hotel. Con un total de 29
colaboradores, la investigaciéon es no experimental de corte transversal de tipo
descriptiva. Se realizdé una encuesta al colaborador y a los jefes encargados de
cada area para obtener desde ambos puntos de vista el actual desempefio
laboral, los resultados se distribuyeron en cuadros y graficos estadisticos donde
se determind que el colaborador posee habilidades, capacidades vy
comportamientos que permiten un buen desempefo personal y un trabajo en
equipo, a la vez los colaboradores adaptan sus objetivos personales con los de la
empresa; sin embargo, hay situaciones de incertidumbre o herramientas
necesarias que la empresa no esta proporcionando y no permiten alcanzar todos

los objetivos.

Palabras claves: Desempeio Laboral- competencias- capacidades-habilidades-

conocimientos-actitud
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ABSTRACT

The present investigation "Evaluation of the Work Performance of the
collaborators of the Hotel La Princesa, Lince district, 2017", has as purpose to
know the work performance of the collaborators of the establishment considering
that the internal client is the most important element of the company, since thanks
to them, the company can provide a good service and obtain profits, the main
objective of a hotel. With a total of 29 collaborators, the research is non-
experimental of a descriptive cross-section. A survey was carried out to the
collaborator and the heads in charge of each area to obtain from both points of
view the current work performance, the results were distributed in statistical tables
and graphs where it was determined that the collaborator possesses abilities,
capacities and behaviors that allow a good personal performance and teamwork,
while employees adapt their personal goals with those of the company; However,
there are situations of uncertainty or necessary tools that the company is not

providing and do not allow to achieve all the objectives.

Key words: Labor Performance - competencies - abilities-skills-knowledge-attitude
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

A nivel internacional la Secretaria Técnica del Sistema WNacional de
Cualificaciones y Capacitacion Profesional (SETEC), en coordinacion con el
Ministerio de Turismo inicié en Ecuador en octubre del afio 2016 el proceso de
certificacidon por competencias laborales, como explicd la secretaria técnica
Ana Ruiz, la certificaciéon es un documento formal que constata y garantiza
cada una de las capacidades y habilidades que la persona tenga,
independiente si ya tenido estudios previos 0 no. Sin embargo, el interés radica
en qué tan importantes son las capacidades o habilidades para abrir
oportunidades laborales o0 mantener un buen desempeno laboral en el puesto
de trabajo. El afo pasado el programa incluyé 461 perfiles basados en la
demanda publico o privado, este afo esta contando con un aumento de 96
perfiles, para ello la persona debe realizar una demostracion practica donde
exhibe sus habilidades de acuerdo a su perfil, asi como un examen teédrico de

45 preguntas.

Actualmente existen 41 OEC (Organismos Evaluadores de la Competencia)
entre universidades, institutos, centros de capacitacion ocupacional, centros de
formacion artesanal, organismos registrados en el Ministerio de Trabajo. La
certificacibn va a ayudar a tener mejores oportunidades laborales y
permanencia en un determinado empleo logrando que su desempefo laboral
sea el adecuado y cumplan los objetivos de la organizacién, es importante
recalcar que esta certificacion es una ayuda a la mejora del desempeno de las
personas que estan laborando, avalando sus capacidades para un desempefo
optimo.

A nivel nacional el Centro de Formacion en Turismo (Cenfotur) contribuye con
la mejora de la competitividad del sector, también estd comprometido en
brindar capacitacion y formaciéon ocupacional, por medio de programas, cursos
0 médulos de especializacion y ejecucidon de convenios de cooperacion con

entidades publicas y/o privadas. Las actividades que realizan estan destinadas
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a la mejora de la calidad y atencion al cliente es su principal preocupacion, por
ello cred el programa para el fortalecimiento de competencias, éste programa
esta autorizado por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, ha
logrado intervenir en 25 regiones, capacitando hasta la fecha 17 325
trabajadores y 13207 empresas, las cuales estan siendo beneficiadas, al

finalizar el afo se proyecta capacitar 6 mil trabajadores mas.

Esta iniciativa busca fortalecer las competencias técnicas para el buen
desempeno laboral de los colaboradores de la empresa y reconocer de manera
formal los conocimientos, habilidades y actitudes de la persona, contribuyendo

con la empleabilidad de los trabajadores a nivel nacional.

A nivel local el hotel La Princesa categorizado de cuatro estrellas, dirigido a
viajes de negocios y turismo, brinda distintos servicios, estacionamiento
privado, servicio de custodia de equipajes, lavanderia y un restaurante
especializado en gastronomia china. Si bien es una organizacion estructurada,
hay aspectos que debe mejorar. Se identific6 que al momento de seleccionar al
personal no brindan los manuales de funciones necesarios para que el
trabajador conozca qué es lo que la empresa espera de cada uno de ellos, es
por ello, que la induccidén el colaborador no posee informacion previa sino que
en el momento se le capacita y éste debe ser capaz de aprenderlo en el menor

tiempo posible.

Las condiciones de trabajo son buenas; sin embargo, deben mejorar para llegar
a ser Optimas y generar motivacion a los colaboradores. Si bien cada area es
un mundo diferente todos estan relacionadas al menos en ese aspecto la
colaboracion es mutua porque se busca la satisfaccion del cliente y que el hotel
sea reconocido y con ello genere mayor demanda. El hotel no solo debe exigir
que sus colaboradores y el servicio que éstos brindan satisfagan a su cliente
externo sino al cliente interno, por eso debe identificar qué factores influyen de
forma positiva o negativa en el desempefio laboral y evitar un mal servicio o la

alta rotacién del personal.
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1.2 Antecedentes

Oajaca (2013). Evaluacion de desempeio como factor de calidad en el servicio
de los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Quetzaltenango. El objetivo fue
evaluar el servicio que estas organizaciones prestan a los clientes o usuarios.
La investigacion se inici6 analizando el servicio que ofrecen las empresas
hoteleras y si el cliente se siente satisfecho con el servicio brindado, ya que
dichas empresas son la principal fuente de economia; a la vez, se pretende
comprobar si la evaluacion de desempefo es una herramienta indispensable
para que los hoteles alcancen sus objetivos y establecer si las empresas
hoteleras serian capaces de realizar cambios en su mejora, para ello es
necesario la evaluacion de sus empleados y determinar cada cuanto tiempo lo
realizan. Se utilizd el enfoque metodoldgico descriptivo, por lo cual el
investigador realizo tres cuestionarios y entrevistas a 7 gerentes, 42 empleados
y 245 clientes. Esta investigacion concluye que los hoteles de tres estrellas de
Quetzaltengo no utilizan la evaluacion de desempefo para mejorar su servicio,
el cual es calificado como bueno por los clientes, pero sin una guia de
evaluaciones aplicada a sus empleados regularmente no podran evaluar qué
aspectos se debe mejorar en su prestacion de servicios, por ende la
implementacion de una guia de evaluacion lograra medir la satisfaccion del

cliente y mejorar aspectos que no satisfacen a los clientes.

Maltez & Peralta (2015). Influencia del Subsistema de Aprovisionamiento de
Recursos Humanos en el desempeno laboral de los trabajadores de la empresa
Hotel Finca Esperanza Verde del Municipio de Matagalpa. El estudio se realiza
con el proposito de analizar la influencia del subsistema de aprovisionamiento
de recursos humanos en el desempefo laboral de la empresa Hotel Finca
Esperanza Verde. El autor inicidé la investigacion conociendo el proceso de
aprovisionamiento del hotel, el cual no se realiza de manera correcta, debido a
la forma en que se labora es empirica lo que conlleva a que la calidad en el
desempeno sea insuficiente, a la vez recurre a la ayuda de cuatro trabajos
monograficos ya que el hotel no cuenta con nuevos estudios realizados. El
estudio tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos, de tipo

aplicada, su profundidad es correlacional de corte transversal, se realizdé un
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cuestionario para los trabajadores permanentes entre personas administrativas,
obreros y personal de servicio. Se concluyd que el reclutamiento y seleccidn
del personal se realiza de acuerdo a las necesidades de la empresa, utiliza
canales confiables; sin embargo no cuenta con un programa de induccion, es
decir, no han tenido politicas que regulan cada etapa del proceso, pero la

empresa la ha sabido llevar exitosamente en forma empirica.

Ferreira (2013).Plan Motivacional para mejorar el desempeio del personal en
el Hotel Venetur Residencias Anauco. El objetivo fue disenar el plan
motivacional para mejorar el desempeno del personal y la calidad de servicio
en el hotel Venetur Residencias Anauco, en principio porque hay factores que
intervienen y varian la conducta de los empleados ocasionando que no realicen
sus labores correctamente, a esto se anade la falta de incentivos o
recompensas como factor motivador e influyente para la mejora del desempefio
laboral y la calidad de servicio, la falta de motivacion a la participacion de los
empleados se genera por falta de estrategias corporativas. El tipo de
investigacion fué descriptivo, se tomd una muestra de 84 empleados, en la cual
se realiz6 una investigacion de campo donde se aplicé un cuestionario con
preguntas cerradas de 10 items, al obtener informaciéon se ordeno, tabuld y
analizdé lo que permitid dar una orientacion a la propuesta en funcion de la
realidad y necesidad del hotel. En conclusion se determiné la viabilidad para
aplicar un plan motivacional que contribuya a fomentar y mejorar el desempefio
laboral mediante la satisfaccion individual y colectiva de los empleados en

funcién de la 6ptima calidad de servicio, cumplimiento y logro de los objetivos.

Ahumada (2016). Analisis del comportamiento organizacional y su influencia en
el desempeno laboral de los trabajadores del Hotel Sonesta Posadas del inca
Puno 2014. El objetivo de la investigacion fué analizar el comportamiento
organizacional y su influencia en el desempefio laboral de los trabajadores del
Hotel Sonesta Posadas del Inca de Puno. La investigacién se realizé porque
las organizaciones contemporaneas estan rodeadas por entornos que cambian
rapidamente y caracterizadas por una creciente diversidad interna, necesitan,
una cultura organizacional; sin embargo el Hotel Sonesta Posadas del Inca

Puno, se ha enfocado en diferenciarse de la competencia en aspectos como la
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innovacion, la exclusividad, el dinamismo y la calidad en el servicio dejando de
lado el perfil de Cultura Organizacional de la empresa. El tipo de estudio es de
caracter exploratorio descriptivo, la investigacion se inicio a través de la técnica
documental, es decir, se recabo6 informacion de estudios previos, la encuesta
sirvié para tener una vision actual y global sobre la veracidad de la afirmacion
con la cual ellos dirigen su trabajo, la muestra para la investigacion es 51
trabajadores del. En conclusién el desempeio laboral de los trabajadores del
hotel Sonesta Posada del Inca de Puno es alto, por consiguiente, su servicio es
de calidad reafirmando la particularidad en la que para dicha organizacion el
huésped se encuentra en la parte superior de la organizacién, ya que el cliente

o turista es la razon de ser del establecimiento.

Arévalo (2016). Liderazgo directivo y su relacion con el desempeio laboral de
los colaboradores del Hotel Europa, lquitos-Loreto 2015. EI objetivo fué
determinar la relacion entre las variables liderazgo y desempefio laboral. La
investigacion se inicid recabando informacién sobre el establecimiento de
hospedaje asi como de investigaciones previas, llegando a determinar la
relacion entre liderazgo directivo y el desempeno laboral tomando en cuenta
aspectos como las caracteristicas personales, caracteristicas laborales,
competencia, productividad y motivacion. La muestra de la investigacion fue de
21 colaboradores, el tipo de investigacion es no experimental de disefio
descriptivo correlacional, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta,
donde se elabor6 el cuestionario en base a indicadores e indices. En
conclusién de los resultados se pudo concluir que las variables en estudio tiene
una relacion positiva considerable, el desempenio laboral de los trabajadores de
la empresa muestra una tendencia de ser adecuada, ya que los trabadores
muestran tener mayor competencia, mayores niveles de productividad y mayor

motivacion en el desarrollo de sus funciones.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Definicién de evaluacién de desempefio

El MINCETUR (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo) plantea el
reglamento de establecimiento de hospedaje mediante Decreto Supremo del
nueve de junio del 2015, el cual establece la clasificacién, categorizacion y
supervision de los establecimientos de hospedaje, ademas de definir al hotel
como: “Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad de un edificio o
parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus
dependencias una estructura homogénea. Los establecimientos pueden ser
clasificado de 1 a 5 estrellas” (MINCETUR, 2015, p.4). La clasificacion va a
depender siempre del equipamiento que posea y cumpla obviamente con los
requisitos basicos a presentar al Organo Correspondiente.

En este caso el Hotel La Princesa categorizado con 4 estrellas empez6 sus
labores un 18 de julio del 2008 en el distrito de Lince, especificamente en la Av.
Arenales cdra. 23 cerca de centros comerciales, restaurantes, centros de
entretenimiento y cerca al centro financiero de San Isidro y Miraflores. El hotel
cuenta con un total de 84 habitaciones (36 simples, 30 matrimoniales, 6
ejecutivas, 6 junior suites y 6 dobles) dirigido para viajes y negocios, cuenta
con servicio desde estacionamiento privado, servicio de custodia de equipajes,
lavanderia, salones corporativos y un restaurante con especialidad en comida

china.

Para Chiavenato el desempefo son (como se citd en Ahumada, 2016),
conductas o comportamientos del evaluado para alcanzar los objetivos
trazados; es decir, el desempeno es la estrategia individual que sigue el

evaluado para alcanzar los objetivos que se han establecido.

Cuando definimos desempenio laboral se puede relacionar con competencias,
debido a que el colaborador debe mejorar aquellos comportamientos vy
destrezas que aporta a la organizacién para cumplir con sus funciones y el
objetivo planteado de manera eficaz. Ademas las competencias aportadas

pueden ser genéricas (considerada los conocimientos, habilidades y actitudes),
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laborales (capacidad demostrada para el éxito de la actividad a realizar) y las
basicas (desarrolladas al término de su ensefianza obligatoria antes de iniciar

su vida) como lo menciona Benavides (como se citd Araujo & Leal, 2007).

Es importante el aporte dado por Stoner (como se citd en Bermudez, 2015),
quién afirma que el desempefo laboral es la manera en la cual los
colaboradores alcanzan los objetivos eficazmente, teniendo en cuenta reglas
basicas establecidas por la organizacion, en otras palabras debe haber una

relacion entre el trabajo eficiente con alcanzar los fines de la organizacion.

Para conocer si una persona esta cumpliendo con dichos objetivos
establecidos se necesita evaluar su desempeno, por el cual se aprecia la forma
en que las personas realizan sus funciones de acuerdo a su cargo o puesto
(Chiavenato, 2011). Este proceso estimula la mejora de las cualidades de la
persona para alcanzar la excelencia, por ello, la ejecucion de esta evaluacion
sera valorada por la empresa ya que es un beneficio para la organizacion y el

trabajador.

Si bien la evaluacion se da de forma continua ya sea formal o informal,
constituye una gran herramienta administrativa porque va a permitir localizar
problemas que sirvan para desarrollar un plan de accién de acuerdo a las

necesidades de la organizacion (Oojaca, 2013).

Segun Baggini y Gibson (como se citd en Pérez, 2009, p.2):"La evaluacion del
desempefno es un proceso sistematico mediante el cual se evalua el
desempeno del empleado y su potencial de desarrollo de cara al futuro a la vez
es el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado”. En
otras palabras es un proceso estructurado que mide, evalua e influye sobre las
cualidades, comportamientos y resultados de la labor realizada para identificar
si el colaborador es productivo o no de lo contrario si podra mejorar a futuro su

rendimiento.

En otras palabras, segun todas estas definiciones, el desempefo laboral son

los comportamientos de los actuales empleados que van a influir en el
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desarrollo de la organizacién y sus objetivos, éstos pueden ser medidos o
evaluados para descubrir si son productivos los colaboradores o si su
rendimiento futuro mejorara; también se identificara las necesidades que
presenta la organizacion para volver a capacitar o detectar errores, para ello es
necesario analizar los problemas, localizar las causas y establecer las medidas

que se tomaran en cuenta para mejorar el desempenio laboral.
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Cuadro 1: Definicién de Evaluaciéon de desempeiio

AUTOR

CONCEPTO

Chiavenato
Ccitd en Ahumada, 2016)

(como se

Conductas o comportamientos del evaluado para alcanzar los objetivos
trazados; es decir, el desempefio es la estrategia individual que sigue

el evaluado para alcanzar los objetivos que se han establecido.

Benavides (como se citod
Araujo & Leal, 2007).

Cuando definimos desempefio laboral se puede relacionar con
competencias, debido a que el colaborador debe mejorar aquellos
comportamientos y destrezas que aporta a la organizaciéon para
cumplir con sus funciones y el objetivo planteado de manera eficaz.
Ademas las competencias aportadas pueden ser genéricas
(considerada los conocimientos, habilidades y actitudes), laborales
(capacidad demostrada para el éxito de la actividad a realizar) y las
basicas (desarrolladas al término de su ensefianza obligatoria para

poder incorporarse a la vida adulta).

Stoner (como se cité en
Bermudez, 2015)

Se afirma que el desempefio laboral es la forma como los miembros de
la organizacion alcanzan los objetivos eficazmente, teniendo en cuenta
reglas basicas establecidas por la organizacion, en otras palabras
debe haber una relacion entre el trabajo eficiente con alcanzar los fines

de la organizacion.

Chiavenato (2011)

Para conocer si una persona esta cumpliendo con dichos objetivos
establecidos se necesita evaluar su desempefio, por el cual se aprecia
la forma en que las personas realizan sus funciones de acuerdo a su
cargo o puesto. Este proceso estimula la mejora de las cualidades de
la persona para alcanzar la excelencia, por ello, se les realiza a los
colaboradores, la ejecucion de esta evaluacion sera valorada por la

empresa ya que es un beneficio para la organizacion y el trabajador.

Oojaca (2013)

Si bien la evaluacién se da de forma continua ya sea formal o informal,
constituye una gran herramienta administrativa porque va a permitir
localizar problemas que sirvan para desarrollar un plan de accién de

acuerdo a las necesidades de la organizacion.

Baggini & Gibson (como

se citd en Pérez, 2009,
p.2)

” La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico mediante el
cual se evalua el desempefio del empleado y su potencial de
desarrollo de cara al futuro a la vez es el proceso por el cual se estima

el rendimiento global del empleado”.

Fuente: Elaboracion propia
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2.2 Importancia de la evaluacién de desempeiio

Debido a los cambios continuos en la direccion de la organizacion, la
evaluacion de desempefio se muestra como un sistema que va a permitir
verificar si los colaboradores estan avanzando o presentan problemas que
requieren atencion y una toma de decisiones para su mejora (Ramirez 2006). A
la vez es necesario realizar esta evaluacién porque el éxito de cualquier
empresa depende en gran parte de sus trabajadores, ademas es necesario un
sistema eficaz que de seguimiento a las metas de la organizacion y sobre todo
al desempefo individual de los colaboradores, contribuyendo a la mejora

continua.

La evaluacion de desempeiio para Irene (2011), es una forma de insertar
nuevas formas de retribucién, desarrollar un mejor desempefo, encontrar
equivocaciones, a la vez contribuye a descubrir la existencia de situaciones

propias de la persona que perjudican al individuo en cumplir sus funciones.

Podemos identificar que la evaluacién de desempefio es un instrumento para
dirigir y supervisar a los colaboradores en su desarrollo personal y profesional y
en la mejora de los resultados de la organizacion; genera mejor comprension y
didlogo entre el colaborador y su responsable para mejorar los resultados
(Alles, 2006).

La importancia de la evaluacion de desempeno influye tanto a la organizacion
como para el colaborador. Ibafiez (2000) refiere a que se puede determinar
aquellos incentivos salariales, permite identificar las necesidades de
capacitacion y desarrollo personal, mejora la relacion entre subordinado y
superior, brinda informacion sobre el potencial de productividad de los

trabajadores.
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Cuadro 2: Importancia de la Evaluacion de desempefio

AUTOR

CONCEPTO

Ramirez (2006)

Debido a los cambios continuos en la direcciéon de la organizacion, la
evaluacion de desempefo se muestra como un sistema que va a
permitir verificar si los colaboradores estan avanzando o presentan
problemas que requieren atencién y una toma de decisiones para su
mejora. A la vez es necesario realizar esta evaluacion porque el éxito
de cualquier empresa depende en gran parte de sus trabajadores, por
ello es necesario un sistema eficaz que dé seguimiento a las metas de
la organizacién y sobre todo al desempefio individual de los

colaboradores, contribuyendo a la mejora continua.

Irene (2011)

Es una forma de insertar nuevas formas de retribucion, desarrollar un
mejor desempefio, encontrar equivocaciones, a la vez contribuye a
descubrir la existencia de situaciones propias de la persona que

perjudican al individuo en cumplir sus funciones.

Alles (2006)

La evaluacion de desempefio es un instrumento para dirigir y
supervisar a los colaboradores en su desarrollo personal y profesional
y en la mejora de los resultados de la organizacion; genera mejor
comprension y dialogo entre el colaborador y su responsable para

mejorar los resultados.

Ibafiez (2000)

La evaluacion de desempeiio influye tanto a la organizacién como
para el colaborador, refiere a que se puede determinar aquellos
incentivos salariales, permite identificar las necesidades de
capacitacién y desarrollo personal, mejora la relacién entre
subordinado y superior, brinda informaciéon sobre el potencial de

productividad de los trabajadores.

Fuente: Elaboracién propia

25




2.3 Principios de la evaluacion de desempefio

Para, Chiavenato (como citdé Oojaca 2016, p.12) se debe tomar en cuenta:

-Es necesario que las evaluaciones de desempefo tengan niveles de mediciéon o
estandares, completamente verificables.

-Los sistemas de evaluacion deben estar directamente relacionados con el puesto,
es decir, con el disefio del puesto de trabajo; si esto no se cumple, entonces la
evaluacion carece de validez.

-La evaluacién del desempefio es un proceso continuo que tiene por finalidad elevar la
calidad de la actuacién y de los resultados de los empleados.

-La evaluacion del desempefio se realiza a partir de los resultados del trabajo y acorde a
los objetivos aprobados para cada etapa.

-Toda evaluaciéon debera ser discutida con el empleado, por parte del supervisor, Y
debera indicar el periodo de tiempo evaluado.

-Las evaluaciones del desempefio tendran resultados Unicos y particulares para cada
empleado.

-Permite al individuo tener parte activa en la identificacion de sus propios puntos fuertes
y débiles, quedando a su cargo toda decision que tome al respecto con el objetivo de
mejorar su desempeno.

- El evaluado debe saber con anticipacion la fecha de la evaluacion y ésta se
desarrollara en un clima favorable entre el evaluador y el evaluado.

-El evaluado debe sentirse motivado a autoevaluarse en cada objetivo.

2.4 Objetivos de la evaluacién de desempeiio

Los objetivos se basan de acuerdo a los intereses de la organizacion; sin
embargo una evaluacion de desempeno incluye dos objetivos principales, el de
mejorar el rendimiento individual y colectivo, y desarrollar las competencias de

los empleados (Corral2007).

Robbins y Coulter (como cit6 Oojaca 2016) afirman que los objetivos, se
enfocan en valorar la importancia del aporte y resultado del colaborador y del
equipo de trabajo, valorar el rendimiento del evaluado y buscar una oportunidad
para mejorar el desempeno por medio del desarrollo y motivacion del

colaborador.

Ibafiez (2000) refiere cuatro objetivos basicos de la evaluacion de desempefio,

el primero como herramienta de gestion, relacionadas a las decisiones de la
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organizacion con respecto al personal ya sea en el aspecto remunerativo,
identificacion de fortalezas y debilidades de los colaboradores, capacitaciones
e instrumentos para una mejor seleccidén del personal; segundo, como proceso
de retroalimentacion entre colaborador y jefe para generar condiciones optimas
de trabajo, clima de confianza y un dialogo constante para definir y alcanzar los
objetivos de la empresa; tercero, como instrumento para modelar conductas, es
decir, los elementos de la cultura organizacional deben ser consistentes con la
mision y objetivos de la organizacion; cuarto, como instrumento para generar
una relacion de ganar - ganar donde los objetivos e intereses del trabajador y la

empresa coincidan.
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Cuadro 3: Objetivos de la Evaluacion de desempefio

AUTOR

CONCEPTO

Corral (2007)

Los objetivos se basan de acuerdo a los intereses de la organizacion;
sin embargo una evaluacion de desempefio incluye dos objetivos
principales, el de mejorar el rendimiento individual y colectivo, y

desarrollar las competencias de los empleados

Robbins y Coulter (como
citd Oojaca 2016)

Los objetivos, se enfocan en valorar la importancia del aporte y
resultado del colaborador y del equipo de trabajo, valorar el
rendimiento del evaluado y buscar una oportunidad para mejorar el

desempeno por medio del desarrollo y motivacion del colaborador.

Ibafiez (2000)

Refiere cuatro objetivos basicos de la evaluacion de desemperio, el
primero como herramienta de gestion, relacionadas a las decisiones
de la organizacion con respecto al personal ya sea en el aspecto
remunerativo, identificacion de fortalezas y debilidades de los
colaboradores, capacitaciones e instrumentos para una mejor
seleccién del personal; segundo, como proceso de retroalimentacion
entre colaborador y jefe para generar condiciones 6ptimas de trabajo,
clima de confianza y un dialogo constante para definir y alcanzar los
objetivos de la empresa; tercero, como instrumento para modelar
conductas, es decir, los elementos de la cultura organizacional deben
ser consistentes con la misién y objetivos de la organizacion; cuarto,
como instrumento para generar una relacion de ganar - ganar donde

los objetivos e intereses del trabajador y la empresa coincidan.

Fuente: Elaboracion propia
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2.5 Beneficios de la evaluacion de desempefio

Abad, Gamarra, Azabache y Aliaga (2016) cuando una evaluacion de
desempefno se realiza correctamente el beneficio no solo es para la
organizacion sino para el trabajador, jefe y organizacion, en el caso del primero
el trabajador va a realizar una autoevaluacion y autocritica al identificar sus
fortalezas y debilidades, conocera las expectativas del jefe respecto a su
desempefo, asi como las acciones que el jefe tomara para mejorar su

desempefio y su identificacion con los objetivos de la empresa.

En el caso del jefe evaluara el desempefo y comportamiento de los
colaboradores, posteriormente, tomara medidas para mejorar su
comportamiento y la comunicacion entre ambos. Y por ultimo a la organizacion
ya que podra conocer la contribucidon de cada colaborador, contribuir en la
promocién o mejoramiento de algunos y hasta consultar su opinion en la

solucion de algunos problemas.

2.6 Dimensiones de la evaluacién de desempeiio

Las competencias laborales forman parte de las dimensiones ya que se definen
como un conjunto de actividades, destrezas, habilidades y conocimientos que
son necesarios para realizar las funciones productivas en un ambiente de
trabajo, es necesario saber que los conocimientos son datos de informacion
adquiridos de forma profesional o no, las destrezas o habilidades son
conductas que se realizan en determinados aspectos, las capacidades o

aptitudes es aquel potencial innato que posee la persona (Morales, 2010).

La OMT (como se citd en, Irigoin y Vargas, 2002) afirma que dichas
competencias son la elaboracion de conocimientos esenciales y singulares con
el fin de obtener un desempefo beneficioso en un momento verdadero de
trabajo, esto puede obtenerse a través de la ensefanza o por medio de la

practica constante.

Se debe entender que Gil (2007) lo conceptualiza como las competencias

laborales son los motivos, actitudes, valores, conocimientos, capacidades
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cognoscitivas, rasgos de caracter, etc., que podemos relacionarlas en el

desempenfo del trabajo, es por ello que actualmente las empresas para lograr

su éxito, han considerado aquellos tipos de competencias necesarios y de valor

para el desempeno laboral.

2.6.1 Competencias de logro y accion

Orientacion hacia el logro:

Consiste en la capacidad para alinear los objetivos personales en
funcién a lograr los objetivos planteados en la organizacién y mejorar
los resultados, para ello, se necesita objetivos claros, concisos y

precisos que faciliten el éxito (Morales, 2010).

Prevencion de situaciones:

La Universidad de Santiago (2013) plantea una preocupaciéon por
reducir las situaciones de incertidumbre por medio de medidas
claras, lo que se busca es dar buenos resultados, para ello se
necesita que los colaboradores y la organizacién unan esfuerzos en

el resultado final.

Iniciativa: Supone la disposicion de saber aprovechar las
oportunidades por medio de una actitud proactiva para perseguir los

objetivos donde los resultados sean mejores (Gil, 2007).

2.6.2 Competencias gerenciales

Direccion de personas:

Es aquel proceso donde la organizacion por medio del proceso de
seleccion, formacion y desarrollo busca alcanzar los objetivos de la
empresa; ademas organiza, dirige y controla las actividades de los
colaboradores para aumentar y/o mejorar la eficacia de los

trabajadores. (Baguer, 2009).
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Trabajo en equipo:

Para la UNESCO (2013) es la interdependencia de un grupo de
personas, que comparten una mision por medio de la realizacién de
actividades, por eso no solo necesita de las habilidades de todo este
grupo de personas, sino de una comunicacion fluida en donde la

confianza y apoyo mutuo es lo principal.

Liderazgo:

Es algo mas que dirigir, es influir interpersonalmente en los
trabajadores para que logren las metas trazadas, se necesita la
motivacion, la participacion y que todos los empleados interioricen

dichas metas de ahi la importancia del lider (Irigoin y Vargas, 2002).

2.6.3 Competencias cognoscitivas

Capacidad de Innovacion:

Mulet (2014) lo interpreta como un proceso de cambio que genera
valor a la empresa, lo que busca es dar al mercado un buen
producto y servicio por medio de la aplicacidon de nuevas ideas,

conceptos o servicios, con el fin de incrementar la productividad.

Capacidad Técnica:
Es el conocimiento que poseen las personas adquirido previamente
para realizar alguna actividad y solucionar alguna situacion, esto

hace que el conocimiento sea significativo (Morales, 2010).

2.6.4 Competencia de Eficacia Personal

Autocontrol:
Capacidad para regular impulsos de manera voluntaria, se pretende
que el trabajador busque un equilibrio personal y mostrar un

comportamiento adecuado ante cualquier situacion (Rezk, 1976).
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Autoconfianza:

Mulet (2014) considera que es el convencimiento que una persona es
capaz de lograr un objetivo, permite que ésta enfrente situaciones
directamente de rechazo o fracaso conociendo sus capacidades y
confiando en ellas, por lo tanto siempre estan motivados ante

cualquier situacion.

-Flexibilidad al Cambio:

Capacidad para adaptarse al cambio, Baguer (2009) afirma que es
donde las personas son capaces de incorporarse a un nuevo equipo
de trabajo, es necesario un cambio en su conducta para alcanzar sus

objetivos al presentarse dificultades.

2.6.5 Competencia de Ayuda y Servicio

Entendimiento Interpersonal:
Proporciona un ambiente idéneo de trabajo, en la cual las habilidades
sociales permiten establecer y mantener relaciones adecuadas para

que el empleado se desenvuelva con eficacia (Gil, 2007).

Orientacion al servicio de los clientes:
Irigoin y Vargas (2002) considera que es la capacidad de las
personas que implica la ejecucion de actividades interrelacionadas

para poder ofrecer un servicio capaz de satisfacer al cliente.
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Cuadro 4: Dimensiones de la Evaluaciéon de desempeno

CONCEPTO

Las competencias laborales forman parte de las dimensiones ya que se definen como un conjunto

de actividades, destrezas, habilidades y conocimientos que son necesarios para realizar las

funciones productivas en un ambiente de trabajo (Morales, 2010).

Es la elaboracién de conocimientos esenciales y singulares con el fin de obtener un desempefio

beneficioso en un momento verdadero de trabajo, esto puede obtenerse a través de la ensefanza

o por medio de la practica constante (OMT,2002).

Competencia
de logro vy
accion

Orientacion hacia el

logro

Consiste en la capacidad para alinear los objetivos
personales en funcidn a lograr los objetivos planteados en la
organizaciéon y mejorar los resultados, para ello, se necesita
objetivos claros, concisos y precisos que faciliten el éxito
(Morales, 2010).

Prevencion

situaciones

de

Plantea una preocupaciéon por reducir las situaciones de
incertidumbre por medio de medidas claras, lo que se busca
es dar buenos resultados, para ello se necesita que los
colaboradores y la organizacion unan esfuerzos en el

resultado final (Universidad de Santiago, 2013).

Iniciativa

Supone la disposicion de saber aprovechar las
oportunidades por medio de una actitud proactiva para
perseguir los objetivos donde los resultados sean mejores
(Gil, 2007).

Competencias

gerenciales

Direccion

personas

de

Es aquel proceso donde la organizacién por medio del
proceso de seleccion, formacion y desarrollo busca alcanzar
los objetivos de la empresa; ademas organiza, dirige y
controla las actividades de los colaboradores para aumentar

y/o mejorar la eficacia de los trabajadores. (Baguer, 2009).

Trabajo en equipo

La interdependencia de un grupo de personas, que
comparten una misién por medio de la realizaciéon de
actividades, por eso no solo necesita de las habilidades de
todo este grupo de personas, sino de una comunicacion
fluida en donde la confianza y apoyo mutuo es lo principal
(UNESCO, 2013).

Es influir interpersonalmente en los trabajadores para que

logren las metas trazadas, se necesita la motivacion, la

Liderazgo
participacion y que todos los empleados interioricen dichas
metas (lrigoin y Vargas, 2002).
Proceso de cambio que genera valor a la empresa, lo que
Competencias | Capacidad de | busca es dar al mercado un buen producto y servicio por
cognoscitivas | Innovacion medio de la aplicacion de nuevas ideas, con el fin de

incrementar la productividad (Mulet, 2014).
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Capacidad Técnica

Conocimiento que poseen las personas adquirido

previamente para realizar alguna actividad y solucionar
alguna situacion, esto hace que el conocimiento sea

significativo (Morales, 2010).

Capacidad para regular impulsos de manera voluntaria, se

pretende que el trabajador busque un equilibrio personal y

Autocontrol
mostrar un comportamiento adecuado ante cualquier
Competencia situacion (Rezk, 1976).
de eficacia Convencimiento que una persona es capaz de lograr un
personal objetivo, permite que ésta enfrente  situaciones
Autoconfianza directamente de rechazo o fracaso conociendo sus
capacidades y confiando en ellas, por lo tanto siempre estan
motivados ante cualquier situacion (Mulet,2014) .
Las personas son capaces de incorporarse a un nuevo
Flexibilidad al | equipo de trabajo, es necesario un cambio en su conducta
Cambio para alcanzar sus objetivos al presentarse dificultades
(Baguer, 2009).
Proporciona un ambiente idéneo de trabajo, en la cual las
Competencias | Entendimiento habilidades sociales permiten establecer y mantener
de ayuda y |Interpersonal relaciones adecuadas para que el empleado se
servicio desenvuelva con eficacia (Gil, 2007).
Considera que es la capacidad de las personas que implica
Orientacion al
la ejecucion de actividades interrelacionadas para poder
servicio de los
cliontes ofrecer un servicio capaz de satisfacer al cliente.(Irigoin y

Vargas,2002)

Fuente:Elaboracién propia
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2.7 Tipos de evaluacion de desempeiio

Existen tres tipos de enfoques para llevar a cabo el proceso de evaluacion,

destaca: evaluacion de las personas, evaluacion de los resultados y evaluacién

mixta.

Evaluaciéon de las personas: se evalua la personalidad, comportamiento
y actitudes del individuo, excluyendo la valoracién de los resultados, en
si sefala el comportamiento adecuado para el desarrollo 6ptimo del
trabajo y genere un rendimiento alto (Young, 2012).En definitiva es mas
importante ir mas alla de la valoracion de los resultados, es necesario
evaluar la forma como se desarrollan las labores; al tratar con
comportamientos y actitudes debemos saber que es dificil modificarlos

por medio de un plan de accion.

Evaluacion de los resultados: una vez evaluada la personalidad del
colaborador, es necesario analizar las actividades que éste realiza
(Corral, 2007). Es asi que se centra en evaluar los logros profesionales y

hechos constatables.

Evaluacion mixta: Se puede afirmar que es una evaluacion mas objetiva,
ya que evalua a la persona y los resultados que brinda (Young,
2012).Sin embargo, va a depender de la empresa y su cultura por cual

evaluacion empezar.
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Cuadro 5: Tipos de Evaluacion de desempefio

Evaluacion de las personas

Evaluacidn de los resultados

Evaluacion mixta

Se

comportamiento y actitudes del

evalia la personalidad,

individuo, excluyendo la
valoracién de los resultados, en
si sefiala el comportamiento
adecuado para el desarrollo
Optimo del trabajo y genere un

rendimiento alto (Young, 2012)

Es

actividades que el colaborador

necesario analizar las

realiza, es asi que se centra en
evaluar los logros profesionales
constatables

y en hechos

(Corral, 2007).

Se puede afirmar que es una
evaluacién mas objetiva, ya
que evalua a la persona y los
resultados que brinda (Young,
2012).Sin

depender de la empresa y su

embargo, va a

cultura por cual evaluaciéon

empezar (Young, 2012).

Fuente:Elaboracién propia

2.8 Métodos de Evaluacion de Desempeio propuesto por Chiavenato

2.8.1 Métodos Tradicionales

Son herramientas que van a permitir juzgar la forma en la que el
empleado desarrolla sus funciones, de manera que pueden medir
caracteristicas, conductas o resultados. Brazzoloto (2012) explica que es
un método basado en caracteristicas, es el mas comun pero no el mas
objetivo, si nos enfocamos en el de conductas brinda informacion de los
empleados con respecto a sus acciones, en el caso de los resultados se

centra en el aporte medible de los empleados a la organizacion.

Para Wiese y Buckley (como se citdé en Castano, 2013, p. 24) "Los
instrumentos usados para evaluar el desempefio fueron las cualidades
totales, es aqui donde el evaluador brinda una aproximacion global de la
productividad de los colaboradores™.

Los métodos a utilizar se van a elegir de acuerdo a la cultura
organizativa, a la vez se puede utilizar mas de uno dependiendo a
quienes se les va a realizar la evaluacion de desempeno. Los

principales métodos tradicionales son:
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e Método de escalas graficas

Evalua el desempefio con un e doble entrada con lineas horizontales
donde se colocan los factores a evaluar: habilidades, capacidades,
necesidades o rasgos (puntualidad, lealtad, sensatez, conocimiento del
cargo, etc), comportamientos (desempefo de la tarea, creatividad,
liderazgo, sociabilidad, etc) y metas o resultados (cantidad de trabajo,
atencion al cliente, satisfaccion del cliente, reduccién de costos, etc); en
las columnas los grados de variacion de los factores elegidos, los
factores se seleccionan de acuerdo a cada empleado a evaluar, la
validez dependera de la precision de las caracteristicas (Brazzoloto,
2012).

Para Abad (et al. 2016) se le considera como un método de evaluacién
de desempeno de calificacion, debido a que se representan aquellas
caracteristicas a evaluar, para ello el evaluador va a indicar el grado en
que el evaluado posee dichas caracteristicas. Se utiliza un formulario de
doble entrada que tiene filas horizontales y verticales, en la primera se
ubica los factores de la evaluacién de desempefo, mientras que en las
verticales representan los grados de variacion, los resultados son

expresiones numericas.

Existen como lo menciona Corral (2007) distintos tipos de escalas de
acuerdo a la forma de puntuar, las continuas en donde hay dos puntos a
los extremos de una linea y el desempefio se situa en cualquier punto,
las semicontinuas, similar al anterior, con la unica diferencia que existen
puntos medios y las discontinuas, aqui el evaluador debe escoger las
marcas que ya estan fijadas, las escalas estan representadas por

cuadros en donde se colocan las caracteristicas de cada factor.
Las ventajas de esta evaluacién son que, los evaluadores pueden

comprender facilmente y por ende su aplicacion no da dificultas alguna,

permitiendo un trabajo mas sencillo para el evaluador, el cual percibira
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los factores y caracteristicas de la evaluacion de cada colaborador
(Oojaca ,2013).

La ventaja radica en que es de facil aplicacién, permite una facil
comprensiéon de los resultados, los evaluadores no necesitan una
capacitacion profunda y pueden aplicarla a una gran cantidad de
personas. Sin embargo, su aplicacion puede ser rutinaria, el
evaluador debe ajustarse al instrumento y no a las caracteristicas del
evaluado y se tiende a cometer indulgencia o prejuicios en la calificacién
(Oojaca, 2013).

Sin embargo también presenta desventajas mencionadas por Mercado,
Raudales y Riguero (2015, p. 51):"Es poco flexible por parte del
evaluador, vulnerable a  distorsiones  provocadas por aspectos
emocionales, tiende a generalizar resultados y requiere procedimientos

matematicos para corregir distorsiones™.

Figura 1: Criterios o factores de evaluacion por el Método de escala grafica

Habilidades/capacidades/necesidades/rasgos | comportamientos Metas y resultados
Conocimiento del cargo Desempefio de |a tarea Cantidad de trabajo
Conocimiento del negocio Espintu de equipo Calidad de trabajo
Puntualidad Relaciones humanas Atancion al cliente
Asiduidad Cooperacion Satisfaccion del cliente
Lealtad Creatividad Reduccion de costos
Honestidad liderazgo Rapidez =n las soluciones
Presentacion personal Habitos de sequridad :educcu_::arj de
esperdicios
Sensatez Responsabilidad Ausencia de accidentes
Capacidad de realizacian Actitud e iniciativa Mantenimiento del equipo
Comprension de situacionas personalidad Afencidn a los plazos
Facilidad de aprendizaje saciabilidad Enfoque eén los resultados

Fuente: Chiavenato, 2009
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Figura 2: Ejemplo de evaluacion por el Método de escala grafica

Factores: Optimo (=5) Bueno [=4) Regular (=3} Apenas Deficiente
aceptable =1)
(=2)
Produccion Siempre Aveces Satisface los | A veces por | Siempre esta
(cantidad de supera los supera los estandares | debajo de los | por debajo de
trabajo estandares estandares estandares los
realizado) estandares
Calidad Excepcional Calidad Calidad Calidad Pésima
(esmero en el calidad en el | superioren el | satisfactoria | insatisfactona | calidad en el
trabajo) trabajo trabajo trabajo
Conocimiento | Conocetodo | Conoce mas Conoce lo Conoce parte | Conoce poco
del trabajo el trabajo de lo suficiente del trabajo el trabajo
(experiencia en necesario
el trabajo)
Cooperacion Excelente Buen espiritu Colabora Colabora Mo colabora
irelaciones espintu de de normalmente poco
interpersonales) | colaboracion | colaboracion
Comprension Excelente Buena Capacidad Poca Minguna
de situaciones | capacidad de | capacidad de | satisfactoria | capacidad de | capacidad de
(capacidad para intuicion intuician de intuicion intuician intuicion
resolver
problemas)
Creatividad Siempre tiene | Casi siempre Algunas Raras veces Munca
(capacidad de ideas tiene ideas VECES presenta presenta
innovar) excelentes excelentes presenta ideas ideas
ideas
Realizacion Excelente Buena Razonable Dificultad para | Incapaz de
(capacidad de | capacidad de | capacidad de | capacidad de realizar realizar
hacer) realizacion realizacion realizacion

Fuente: Chiavenato, 2009

e Meétodo de evaluacion por eleccion forzada

Ferreira (2013) nos explica que es un método donde el colaborador es
evaluado por medio de frases descriptivas, presentadas en bloques de
dos, tres, cuatro o mas frases, en donde el evaluador debe elegir una o
dos, la que mas identifique el desempeno del evaluado. En un bloque
pueden ir dos frases negativas y positivas o también pueden ir solo
frases positivas, las frases van a depender del criterio del evaluador.

Abad (et al):;"Son varias frases descriptivas del desempefo del

empleado, positivas o negativas; el evaluador esta obligado a
escoger dentro de un bloque de frases. Mediante este sistema se evita el

efecto de halo o de tendencia central " (2016, p.26).
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Figura 3: Ejemplo de evaluacion por el Método de eleccion forzada

EVALUACION DE DESEMPENO
Mombre:
Cargo:
Departamento:

Enseguida, encontrara blogues de frases. Escriba una “x” enla columna dellado, con el signo “+7
paraindicarla frase que mejor define el desempefio del empleado, v con el signo “-“Parala frase que
menos define su desempefio. No deje ningin blogque sin lenar en ambas columnas.

Presentz produccion elevada M| o+ - Dificulted para trater 2 lm= | N| +

" ; e Dersonas

Comportamisnte dmamico P L
P Busnz mniciativa

Dificultzd con los mimeros i}

Hazee reclzmos

Es muy socizble Teme pedir ayuda

Tiens espiritu de equipo Nl +]| - Potencial de desarrolle Nl +
Es ordenado Toma deciziones con criterio

No soportz |z presion Es lento v demorado

Agceptz oriticas constructivas Cenece su trzbajo

Busnz presentacion persenzl N| =+ - Nunes s muestra sntipético N o+
Comete muchos errores Produccion razonzble

Ofrece busnas sugsrsncias Busnz memotiz

Dificultad para tomar decisionss Se expresa con dificultad

Fuente: Chiavenato, 2009

En otras palabras, éstas frases van a permitir la evaluacion del
desempeno del colaborador, por ende deben ser seleccionadas con
criterio teniendo en cuenta su adecuacién a los juicios existentes en la
empresa, lo que conllevara a resultados mas objetivos y confiables,
permitiendo una aplicacion facil. Se debe tomar en cuenta que su
elaboracibn es compleja ya que es un método comparativo y

discriminativo del desempefo de los colaboradores.

La ventaja de poner en practica este método es que no necesita
preparacion previa y da resultados confiables, no se presta a
subjetividad; sin embargo su elaboracién y puesta en practica es
compleja, los resultados son generales distingue a tres tipos de
colaboradores, los buenos, medios e insuficientes (Maltez y Peralta,
2016).
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e Método de investigacidn de campo

Se puede plantear como el método en el que por medio de entrevistas
se verifica y evalua el desempefo del colaborador, tomando en cuenta
en este proceso de recoleccion de informacion aquellas causas,

origenes y motivos del buen o mal desempeno (Corral, 2016).

Si queremos poner en practica este método Pérez (2009) nos indica que
debemos saber que dicha evaluacion la realiza el superior con asesoria
de un especialista, el cual se acerca a los jefes de cada subordinado
para realizar la entrevista de evaluacion de desempeio. Al realizar la
entrevista se debe tener en cuenta una evaluacién inicial, donde se
identifica tres aspectos del desempeno si es mas que satisfactorio,
satisfactorio o menos satisfactorio; se plantea un analisis
complementario donde las preguntas son mas profundas; al terminar de
analizar se genera un plan de accién que puede incluir asesorias,
capacitaciones, promocion a otro cargo, etc.; finalmente el seguimiento

es una forma de verificacion del desempeno del empleado.

El presente método se realiza en base a entrevistas del encargado
inmediato y un experto, ambos van a cotejar y valorar el desempeno de
sus colaboradores (Chiavenato, 2009, p.254). Es una evaluacién mas
profunda y objetiva donde se localizara las causas del comportamiento y
las fuentes de los problemas, permitiendo un plan de accién capaz de

resarcir los obstaculos mejorando asi el desempefio laboral.

El realizar este método permite al evaluador conocer los cargos pero
mas que toda la habilidad, capacidad y conocimientos que éstos exigen,
proporciona una oportunidad para que el jefe adquiera un alto nivel en la
evaluacion del desempeno, permite planear acciones para mejorar el
desempeno, permite realizar una evaluacion profunda y objetiva del
colaborador, logrando un mejoramiento en el desempeno ya que es el

método mas completo de evaluacion. Todo método tiene sus
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limitaciones en este caso hay un costo elevado debido a la intervencién

del especialista de la evaluacidn, a la vez, el tiempo es mas largo debido

a las entrevistas a cada colaborador (Loaysa, 2016)

Figura 4: Ejemplo de evaluacién por el Método de evaluaciéon de campo

Evaluacion de desempeiio
Nombre:
Cargo:
Departamento:

1. ;Qué podria decir respecto al desempefio del empleado?
2. Eldesempleado fue:

Mas que satisfactorio? iSatisfactorio? JInsatisfactorio?

. Por qué fue satisfactorio o msatisfactorio el desempefio?

(W]

=y

.- . Qué motivos pueden justificar ese desempefio?
Evaluacion -

Inicial

LA

.;8e asignaronresponsabilidades al empleado?

(=

. Por que ¢l empleado debe asumir esas responsabilidades?

7.;Posee cualidades v deficiencias? ; Cuales?

£.;Que tipo de ayudarecibio el empleado?
Analisis

. 9. ;Cuales fueronlos resultados?
Complementario -

10. ;Pequere entrenamiento?

11.;Que otros aspectos de desempefio sonnotables?
I . . __,

Planeacisn 12.;Cué plan de accion futuro recomienda para el empleado?

153 ;Indique. en orden de prionidad, dos sustitutos para el empleada?

14. ;Hubo cambios de sustitutos en relacion conla evaluacion anteror?

15, Cne evaluacion da a este empleado? ; Por encima o debajo del
estandar?

Acompafiamiento 16.  Este desempefio es caracteristico del empleado?

17.;%e comunicaronlas deficiencias al empleado?

12. ;Fecibio el empleado nuevas oportunidades de mejorar?

Fuente: Chiavenato, 2009
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e Método de comparacion de pares

Chiavenato (2011) nos dice que es una forma de evaluacion donde se

contrasta a los colaboradores en pares; es asi que en la columna de la

derecha se coloca aquel que muestre mejores resultados. Es un método

sencillo y poco eficiente, generalmente es utilizado cuando el evaluador

no puede utilizar otros métodos mas efectivos.

Implica en realizar una lista del personal, en la cual se compara a cada

colaborador con cada integrante de su equipo de trabajo, eligiendo solo

a uno de cada par, el que posea mas marcas sera considerado el de

mejor desempeino. Es un método sencillo; sin embargo, el tiempo que

toma aumenta por cada comparacion (Pérez, 2009).

Figura 5: Ejemplo de evaluacion por el Método de comparacién de pares

Comparacion de los empleados en A Cc D
cuanto a productividad

AyB

AyD X

CyD X

AycC X

ByC

ByD

Purtuaddn 2 1 0
Cladificacidn en cuanto ala productivid ad 2 3 4

Fuente: Chiavenato, 2009
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e Meétodos de frases descriptivas

"Este método es ligeramente diferente del método de eleccion forzada
porque no es obligatoria la eleccidn de frases. El evaluador sefala las
frases que caracterizan el desempeno del subordinado y aquellos que

demuestran lo opuesto” (Chiavenato, 2009 p. 380).

Es factible realizar éste método, Brazzoloto (2012) indica es un método
de rapida elaboracidén ya que se sefiala las frases que caracterizan el
desempeno del evaluado, éstas pueden ser positivas o negativas. Si
tenemos que analizar sus desventajas en un principio no lleva un control

de las frases utilizadas y no es obligatoria la eleccién de frases.

Figura 6: Ejemplo de evaluacion por el Método de frases descriptivas

=
3

FACTORES DE EVALUACION DEL DESEMPENO (4 |6

LTiene suficiente grado de escolaridad para el desempeno del cargo? ..o
tUsualmente es alegre v sonriente?
iTiene expeneancia en el senicio que Esta E;e-:u!.andu‘?
(Es confrario a las modificaciones ¥ no se interesa por nuevas u:ieas'? e
iConoce informacion y procesos de produccion que no deben cnnncer!ememﬂ .................
¢Desarrolla un frabajo complejo, prestando mucha atencion a las instrucciones recibidas?...|..
iDemuestra atraccion por Sex0 OPUREIOT e
LTiene interés en aprender cOSas nUevas? ...
LS50 trabajo no exige mas grado de escnlamﬂaﬂ? SRRSO
|0 | ¢Puede, por s solo, planear, ejecutar, controlar sustareas‘?
11 | i5u Apariencia es buena y agradable en el ralo general?
12 | sDemuestra concenfracion mental en @l TaDaJ0T .
13 | ;La atencidn en eltrabajo exige que se esfuerce 1avista? i, R
14 | ;Presta atencion a las condiciones de trabajo, sobre todo al orden? .o
15 | (Bl resultado del rabajo presenta errores v no s satisfactorio? ...
16 | AUn curso de especializacidn es recomendable para su prngrean an el tr:ant:uanjl.'rJ

17 | ile gustafumar? ...

18 | ;Es descuidado en su nresentacmn persunaly en Eli'EStIr‘:'
19 | ¢Cuida de simismo y de sus compafieros durante Eltratzlem:l'j .
20 | ;Podria tener mayores conocimientos de los trabajos para rendir mas? .
2 | ¢Vinila cuidadosamente el desampefo de las MaAqUINas en que trabaja? ..o
27 | Mo se desgasta en la ejecucion de las Ereas? oo

23 | p5u produccion es encomiable? | )
24 | Aungue siempre cumple la misma Tuntlun .a,Nn 1] mr:nmm:ia con la repetﬂ:mn? s
25 | iTiene fama de no llevar nunca dinero en el bolsillo?

O =4 &0 Lh 8= L) by o=

[1=]

Fuente: Chiavenato, 2009
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2.8.2 Métodos modernos de la evaluacién

Al desarrollarse un crecimiento econdmico global genera que las
empresas busquen la excelencia como uUnica manera de sobrevivir en

este mercado; es por ello que los niveles jerarquicos se redujeron.

Chiavenato (2011) refiere que esta aproximacion produjo de forma
inevitable nuevas tendencias para evaluacion de desempeno,
haciendo desaparecer los complicados procesos tradicionales, y
surgiendo las evaluaciones cualitativas y directas. Con estos nuevos
meétodos no es necesario realizar informes sucesivos para encontrar el
responsable y tomar decisiones, la organizacion empieza a entrenar y

capacitar a sus colaboradores como fin de orientarlos y motivarlos.

En otras palabras Abad (et al, 2016) incide que el uso de estos nuevos
métodos de evaluacion se enfoca en cumplir con los objetivos
planteados por la organizacién, para ello busca mayor participacion de
sus colaboradores no solo para alcanzar los objetivos planteados sino

para el desarrollo personal y la mejora continua de su desempenio.

e Maétodos de los incidentes criticos

Chiavenato (2011) menciona que consiste en tener apuntes de
situaciones positivas y negativas en base a la conducta profesional
de un colaborador y comprobarlo en un momento dado. Este
método ocurre cuando la conducta de un empleado origina éxito o
fracaso a la empresa, se utilizan el sistema para comparar el
desempeno con determinados aspectos en la conducta que son
percibidos, registrados e investigados por el evaluador en aquellos

hechos significativos del desempefio del colaborador.

Es un método en el cual el evaluador observa y registra hechos positivos

y negativos, es asi, que los positivos se deben explotar y los negativos
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corregirse o eliminarse. Las ventajas se dan ya que los incidentes son
especificos y pueden facilitar una retroalimentacion para el desarrollo del
empleado; no obstante, se deben analizar las situaciones favorables y
desfavorables para que los colaboradores no se sientan incomodos con
este método (Corral, 2007).

Figura 7: Ejemplo de evaluacion por el Método de incidentes criticos

Lado Rojo Lado Azul
Incidente Incidente
Fecha de R . Fecha de R .
. item critico . item critico
ocurrencias . ocurrencias .
negativo negativo

Factor de Evaluacion : Prodcutividad

item item

A=Trabajo Lentamente A=Trabajo Rapidamente

B=Perdio Tiempo en periodo de Trabajo B=Economizo Tiempo en el periodo de Trabajo
C=No inicio su tarea de inmediato C=Comenzo de inmediato su nueva tarea

Fuente: Chiavenato, 2009

¢ Método de Evaluaciéon Participativa por objetivos EPPO

Bermudez (2015) lo definen como un acuerdo de desempefio entre
gerente y colaborador donde se definen los objetivos, los cuales deben
estar aceptados por el colaborador, para ello hay una negociacion
previa, el gerente asignara recursos y medios para cumplirlos, pero

supervisara constantemente los resultados.

Asi como lo afirman Bohlander y Scott (como se cité en Pérez, 2009) los
empleados y gerentes disponen juntos el establecimiento de metas y
objetivos adecuados para cada nivel, los objetivos deben cuantificarse,
los resultados deben estar bajo control del empleado y se debe
establecer plazos especificos para revisar y evaluar los resultados

obtenidos.
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Este procedimiento esta siendo adquirido en la actualidad en las
instituciones, debido a que es un método para administrar el desempeno

en donde contribuyen los colaboradores y el gerente (Chiavenato, 2009).

Figura 8: Proceso de la Administracion por objetivos

/! REALIMENTACION
Accidn indivi-
dual del gerente:
- " ™ Evaluacién
proporcionar
 APaYo, d'm"‘:‘ conjunta de la
El Formulan cidn, orientacidn
S ¥ FECUrS0S
consecucion
conjuntamente I
el subordinado de los objetivos
objetivos con- +
¥ reciclaje del
se rednen sensuados Accién indivi- oceso de
dual del subordi- P
nado:
> » > la APPO
desempenar las
tareas
'S REALIMENTACION

Fuente: Chiavenato, 2009

e Método 360 grados

Para Chiavenato (2009): “Se trata de una evaluacion circular de todos
los elementos que tienen alguna interaccion con el evaluado. Asi, el
superior, los companeros y pares, los subordinados, los clientes internos
y externos, los proveedores y todas las personas que giran en torno del
evaluado participan” (p. 265). Se percibe como una herramienta de
desarrollo personal y profesional ya que el evaluado estara vulnerable a
las condiciones o demandas que le impone todo el contexto, por eso, es
necesario que el evaluado posea una actitud receptiva y dispuesta a la

mejora.
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El propédsito de aplicar la evaluacion 360 grados es ante todo el
desarrollo del colaborador; no obstante busca brindarle una
retroalimentacion necesaria al colaborador con el fin de conocer y
mejorar su desempefio tomando en cuenta las competencias que la
empresa requiera; a la vez tomar medidas de mejora para detectar
areas de oportunidad del colaborador, del equipo y de la organizacion;
brinda a la empresa informacion necesario para las futuras decisiones.
(Abad et al., 2016).

El objetivo de la evaluacidn de 360 grados para Montana (2009) es ser
una herramienta para potenciar el desarrollo de las personas, ya que
conoceremos el desempefo de cada uno de los evaluados tomando en
cuenta diferentes competencias necesarias por el puesto, se detectara
las oportunidades del individuo, su equipo y la organizacién para
implementar acciones especificas para mejorar el desempefio del

personal y por ende la organizacion.

Chiavenato (2009) manifiesta los pros y contra de la evaluacion de 360
grados, en los pro da énfasis a que es una evaluacion que brinda
multiples perspectivas, por lo cual la informacion es de calidad, se centra
en los clientes internos y externos buscando el desarrollo personal del
evaluado. En los contra la aplicacion de esta evaluacion es compleja

porque combina las evaluaciones de todos con distintos puntos de vista,
lo que podria generar intimidacion y/o resentimiento del evaluado, se
requiere que los evaluado estén capacitados. Por lo tanto la evaluacién
de 360 grados ayuda en el desarrollo personal y organizacional,

mejorando las competencias necesarias para el 6ptimo desempeno.
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Figura 9: Evaluacion de desempeio

Fuente: Chiavenato, 2009
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2.8.3 Propuesta de un modelo de ejecucion del método de evaluacidn

participativa por objetivos

Para la elaboracion de este método se plantea la siguiente metodologia

propuesta por Chiavenato (2009):

El formulario de los objetivos consensuados se plantean en coordinacion
entre empleado y empleador, se definiran los recursos para alcanzar lo
establecido. Es aqui, donde debe existir una motivaciéon fuerte para
estimular el desempeno hacia los objetivos dispuestos

Debe existir un compromiso personal del evaluado para lograr las metas
formuladas en conjunto.

El gerente debe definir los recursos y medios para alcanzar los objetivos
planteados, éstos pueden ser humanos, materiales o inversiones.

Se plantea el desempefio o estrategia personal de cada individuo para
lograr los objetivos formulados.

Monitoreo constante de los resultados que brinde una idea obijetiva y
clara del rumbo que llevan las cosas y desempeino del evaluado, es
necesario que el propio evaluado se evalue para comparar los
resultados con los objetivos trazados.

Retroalimentacion intensiva del evaluado respecto a como funciona para

evaluar el resultado que alcanza y sacar conclusiones.
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Figura 10: Método de evaluacion participativa por objetivos

Formulario de .
L. Compromiso personal
objetivos -

consensuados

Empleado y empleador

Materiales medios

Inversiones 1

Planteael desempefio
personal

Humanos [Definir recursos *,rJ

Autoevaluacion

Retroalimentacion — Monitoreo de los
resultados

Elaboracion propia

2.8.3.1Elaboracién de un formulario de los objetivos consensuados
Jefe de recepcion

e Planificar, repartir y asignar funciones al personal de recepcion tomando
en consideracion la disponibilidad y el flujo de huéspedes.

¢ Relacionar las actividades del area con los demas sectores pensando en
las exigencias de atencidn continua al huésped.

e Capacitar al personal del area en cuestiones operativas, atencion al
cliente y normativa de seguridad.

e Controlar la accion del personal hacia la atencion del cliente, tomando
en cuenta los procedimientos y reglas de cortesia.

e Facultar bloqueos, alargar estadias, late check out y/ o cortesias a los

huéspedes basandose en los métodos del establecimiento.}
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Recepcionista

e Ordenary ejecutar el area de recepcion y sus tareas.

e Regular el arribo de los huéspedes con otros departamentos.

e Programar y determinar habitaciones.

e Proceder con el check in y check out.

¢ Anotar el consumo realizado por los huéspedes durante su estadia.

¢ Indicar sobre los servicios que ofrece el hotel y brindar asistencia al

cliente.

Objetivos consensuados
1. Establecer y ejecutar con un Manual de Procedimiento para el area de

recepcion.

Actividades

¢ Reunir a todos los colaboradores del area (jefe y recepcionistas).

e Plantear los procedimientos a seguir tomando en cuenta las opiniones
de todas las partes.

e Publicar los acuerdos tomados para que sean de conocimiento general y
se realicen.

e Controlar la correcta ejecucion del manual.

e Evaluar los resultados para cambiar algunos aspectos o qué medidas se

deben implementar para su mejora.

Recursos

e Paquete Microsoft Office
e Cuaderno de reporte
e Computadora

e Archivador

e Lapiceros
e Hojas
e Teléfono

e Correo interno de la empresa
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Controlar el envio de informacién actualizada a los departamentos de
housekeeping, restaurante y mantenimiento sobre las habitaciones

ocupadas.

Actividades

Reportar el estado actual de las habitaciones desde el inicio del turno
mafana, considerando ingresos y salidas.

Entregar al sector de mantenimiento un informe con las deficiencias por
restaurar de las habitaciones o equipos de las mismas.

Informar al area de restaurante acerca de servicios requeridos por el
huésped y horarios de atencién, de acuerdo a lo especificado en las

reservas.

Recursos

Sistema operativo interno SHIOL
Computadora

Tarjetas de reporte

Hojas de registro de control de mantenimiento
Teléfono

Correo interno de la empresa

Llaves de repuesto de las habitaciones

Capacitar al personal sobre la aplicacion del sistema operativo hotelero,
aspectos operativos, normas de seguridad y el conocimiento de los

servicios que ofrece el establecimiento de hospedaje.

Actividades

Comunicar al personal sobre las normas de seguridad del
establecimiento, especialmente del area de recepcion considerando la

importancia del correcto y obligatorio cumplimiento.

54



Informar al nuevo personal sobre el reglamento interno del
establecimiento.

Capacitar al personal sobre el procedimiento de atencién al huésped
establecido por el hospedaje.

Verificar las reservas del dia estimando el tipo de cliente, tipo de
habitacién y medio por el que realizo la reserva.

Supervisar la asignacion de habitaciones segun requerimientos del
huésped.

Notificar si existe sobreventa para reubicar habitaciones de acuerdo a
procedimientos del establecimiento, requerimiento del huésped y nivel

de habitacién reservada.

Recursos

Manual de organizacién y funciones (MOF)
Facturas manuales

Boletera

Sistema operativo interno SHIOL
Computadora

Tarjeta de registro

Libro de novedades

Programas de reservas (Booking, Expedia)
Correo electrénico de la empresa

Lapiceros

. Aplica los saberes adquiridos sobre el sistema operativo hotelero,
aspectos operativos, normas de seguridad y el conocimiento de los

servicios que ofrece el establecimiento de hospedaje.

Actividades

Supervisar al personal en la difusion de informacion al huésped sobre

servicios ofrecidos por el establecimiento.
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Registrar el reclamo del huésped considerando alternativas de solucion.
Inspeccionar la atencion del reclamo del huésped tomando en cuenta los
motivos que la originaron.

Informar al supervisor el reclamo efectuado por el huésped y los pasos

que este debe seguir.

Recursos

Libro de reclamaciones
Sistema de seguridad
Libro de novedades
Lapiceros

Archivadores

Programar al mes una evaluaciéon de desempeno de los colaboradores
de recepcion (jefe y recepcionista) para comprobar la calidad del servicio

ofrecido.

Actividades

Comunicar a todos los trabajadores del area la ejecucidon de una
evaluacion de desempefio.

Elegir un método de evaluacion.

Ejecutar la evaluacion para cada turno en el dia y hora acordada.
Analizar los resultados para corregir, modificar o mantener las acciones

realizadas por el area.

Recursos

Lapiceros

Archivadores
Computadora

Paquete Microsoft Office

Hoja
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Figura 11: Plantilla de autoevaluacion

NOMBRE:

TURNO:

FECHA:

OBJETIVOS

Semana l

Semana 2

Semana 3

Semanad

Ejecuta el Manual de Procedimiento del area.

Controla el envio de informacion actualizada a los
departamentos de housekeeping, restaurante y
mantenimiento sobre las habitaciones ocupadas

Aplica los saberes adquiridos sobre el sistema operativo
hotelero, aspectos operativos, normas de seguridad y el
conocimiento de los servicios que ofrece el
establecimiento de hospedaje.

Atiende los reclamos, quejas o cualquier solicitud del
huésped considerando las reglas de cortesia segln
procedimientos del establecimiento.

Participa con la programacion de la evaluacion de
desempefio de los colaboradores de recepcidn para
comprobar la calidad del servicio ofrecido.

Elaboracidn propia
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2.9 Teorias del Desempeiio Laboral

2.9.1 Teoria de las necesidades de Maslow

Elizalde, Marti y Martinez (2006) aseguran que una persona motivada es
aquella que siente deseo o voluntad por algo en especifico, asi  pues,
plantea que la motivacién se basa en una jerarquia de necesidades desde
las mas basicas y elementales hasta aquellas que permitan el desarrollo
humano, las cuales estanalo largo de nuestra vida regulando el
comportamiento.

Maslow contempla la motivacion en cinco necesidades las cuales se

definiran a continuacion:

¢ Necesidad Fisioldgica:
Araya y Pedreros (2013) argumentan que son las mas basicas y
las primeras a satisfacer ya que el sujeto no va a estar motivado a
realizar actividad alguna con hambre y/o sed, es necesario
satisfacer éstas necesidades que contribuyen al equilibrio de su
estado corporal y permitira que el sujeto pueda desarrollar otras

actividades con mayor concentracion y motivacion.

¢ Necesidad de Seguridad:
Expresa la preocupacion por conservar su estado fisico frente a
algun peligro o riesgo, a la vez hay preocupacion por su
estabilidad laboral, se busca dedicar esfuerzos contra todo tipo de

inseguridades (Vasquez y Balbuena, 2015).

e Necesidad Social:
Elizalde et al, (2006) afirma que estd relacionado con las
conductas sociales en donde el hombre necesita relacionarse con
otros sujetos, ya sea para un equipo de trabajo, amigos, tener

conocidos, aceptacion social. etc.
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e Necesidad de Estima: Se busca el reconocimiento de los demas,
el sujeto busca el desarrollo de relaciones interpersonales
satisfactorias para plasmar a los demas un concepto positivo de si
mismo, generando autoconfianza a su capacidad, fuerza, sentirse

util en el mundo (Araya y Pedreros, 2013).

e Necesidad de Autorrealizacion: Varian de un individuo a otro ya
que en principio el sujeto debe haber satisfecho sus demas
necesidades con el fin que no interfieren en el desarrollo de ésta.
(Vasquez y Balbuena, 2015).Consiste en lograr el maximo
potencial alcanzando todos nuestros objetivos logrando una

prosperidad personal y social.

El enfoque de Maslow plantea que es primordial satisfacer las
necesidades basicas para ingresar a otro estado en la cual la motivacion
va cambiando de acuerdo a las necesidades que se presenten, también
se afirma que las personas se influencian del medio para poder
satisfacer sus necesidades y pasar a otro estado de necesidad. Si uno
logra satisfacer las necesidades y las motivaciones van a permitir el
desarrollo del sujeto en diversos ambitos, de lo contrario generaria
frustracion, en consecuencia se busca que el sujeto alcance el

maximo potencial.

2.9.2 Teoria de Hersberg

Esta teoria se plante6é por unas entrevistas hechas a trabajadores en
donde se concluy6 que existen dos estimulos, la higiene y la motivacion,
que permitiran la satisfaccion o insatisfaccion en el centro laboral, esto
influira en la realizacion de sus deberes en sus respectivos puestos de
trabajo (Nava, 2009).

Manso (2002) resalta que en el caso del factor de higiene que genera
insatisfaccion, se preocupa por eliminar o prevenir los peligros para la

salud, por lo cual, se interesa por las condiciones fisicas del trabajo,
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remuneraciones, las prestaciones, la seguridad, las politicas y practicas
administrativas. Cabe resaltar que si dicho factor no esta presente o el
empleado no lo aplica correctamente no alcanzara la satisfaccion, pero

si se encuentran presentes lograra disminuir o eliminar la insatisfaccion.

Aquel que origina episodios satisfactorios es el factor motivacional, que
permite el logro, responsabilidad, realizacion personal, reconocimiento al
desempeno, etc., en principio porque va a provocar en el empleado un
alto nivel de motivacion, haciendo que su desempefo laboral sea
elevado (Nava, 2009).

El planteamiento de esta teoria aporta un conocimiento sobre la
independencia de la satisfaccion e insatisfaccion, dejando de lado el
hecho que la motivacién solo era generada por incentivos salariales,
relaciones humanas, etc., en si solo disminuye o previene la
insatisfaccion. Ademas es necesario que la administracién se interese
por las condiciones laborales que es una fuente de motivacién y no solo

por el factor dinero.

60



no

de desempe

ion

de la Evaluaci

Teorias

Cuadro 7

(007 ‘EAEN) OpEAS[R ESS [BJOGE| QUadwasap
ns anb opuaIaeyY “UQIEAIIOW 3P [BAU GJIE Un opes|dwa @ us Jedoacid B BA anbiod oidiound us feucIDBAOW
JO10B] OPBUILIOUSP S8 213 ‘oyadwiasap [ ojusILInou0Da) ‘Buosad uginezZIES) ‘pERINGESUCdSS) “aibio)
[ usnuuad anb sojjenbe uos souojoelsnes soipasida euiBla anb uopoesnesul exaualb anb 10j28] jAny

[ELOIDBANOW J012E

{500z “EneN)
oleqen ap soisand soaoadsal sns us
Sala0ap SNS 3P UDIDEZ|[EAI B Us BJINQUI
059 ‘|BJOGE] 0JJUBD |5 US LUDIDESHESL)

0 UpI33BISNES B UBmiwad anb DHIESHIH
‘ugiaeanow e| & susibly | ‘soinunsa S0 VIHO3L
(g00g “osuep)seAnEnsiuLIpe sednoeld £ seaiyjod sg| ‘pepunbas g ‘ssucioeisald s0p uslsa anb oAnjauca a8 apuop
SE| ‘SaU0IEIBUNWIRI “ofeqEY 3P SEJISY SaU0IDIpucd Sef Jod BSals1Ul &S ‘end of Jod ‘pries ey ered soubijad ausibiH =p Jaioed Ua SaJopE(EQEN B SEYDRY SEISIARIUD
50| JuaAad o Jeunws Jod ednoosud 85 anb JajoEL Un S8 ugDIELSIESU E1BUSE Bnb J0joB] [3p 0SED 3 U3 seun Jod osueld a8 euos] B8
(gL0z ‘euangeg & zanbsep) E159 ap O]|OLESSP [8 U3 UBISILSIUI oU anb Ul 3 uod UQIJEZ[BALIOITY
S9PEPISAIAU SEWSP SNS OUYIBISNES J5qEY gap a18ins (@ oidipund us anb BA 010 B ONPIAIPUI UN 8D UELEA 3p peEPIS3IEN
(2107 ‘souaipad A EABNY) OpUNLW |3 U 3N 9S10USS ‘BZUBN) “pEPIDEdED
ns & EzUeyuodoine opuessush ‘owsiw |5 ap oaysod ojdsoued un sewsp sof B ewsed eied SENOIJBISIIES | BWINST 8p pEPISEIAN ‘ojusiwedodwon 8 opuenbsl
saleunsIadisUl S3UBIJE|S) BP Of|0LESSP [3 BISNY 018[NS |3 "SBWSP S0| 3p OJUSIWIIOUNIEI [3 BISN] 85 epIA BAIS3NU 3p ofile| o B UBISS S3END
SE| ‘OUBWINY Of|oLESSP |8 UBNWIAd anb
"(900z ‘& 19 BpEzy3) 218 "[BID0S UoIEIdEOE “sopooucd ssus) ‘sobiwe ‘ofeqen ap adinba un eled eas se|janbe e1sEY S8[EAWAlE K SEJISEQ
BA *s013Ns SO0 U0D BSJEUCIDEIS) EYSS03U 2IQWIOY [@ SPUOR US S3BID0S SEIINPUCD SE| UOD OPBUOIDEISY [E1205 PEPISSOSN SEW SB| ApSap S3PEPISa0aU ap Binbies| MOTSYIN
EUN U BSEY] 38 UDPDEAIOW B| anb JaviHo3l

‘(gL0g “euangeg A zanbsep)
mmumu::mmm:_ ap oa_u_ Qpal BUOD S0Z18N)Sa JBJIpSp BJSNG 35 ,_Eanm_ PERIIGEISE NS Jod zm__uma:n_om_a
Key zan ) & ‘obsau 0 aibijad unble € slal 0oisy opejsa ns Jeassuod Jod upioednaoaid el esaidx3

pepunbas ap sapepisaan

(2107 "saisipad A BAENY) uopeEAoWw £ UQIENUSIUOD
Jokew Uoo sapeplAnoe seno Jejouesap epand ojalng (9 anb eiyuusd A (Blodiod opeisa ns ap ouginbs
[e usknguuca snb sapepISE0aU SEIS JEIEISIES OLUESE08U S8 “pas o/k alquey uod eunbje peplANDE EZES)
E OPEAIJOW IE1SS B BA 0U 018[ns |3 anb A Jsoe)sies e sesswid se| A SEDISEq SEW S| uos anb uejuswnbiny

eaiBojois14 pepisaoa

eajueld ‘sand Jse ‘cayoadss us ofe
Jod peyunjoA o oasap ajusis anb ejjanbe
S8 EpEAIOW EUosisd eun anb ueinbase
(9002) zeumew A e ‘spezI3

Fuente: Elaboracién propia

61



2.10 Formulacién del Problema de Investigacion

Problema General

¢, Coémo es el desempefio laboral de los colaboradores del Hotel La Princesa?

Problema Especifico

¢, Qué competencias de logro y accion poseen los colaboradores del Hotel La
Princesa?

¢ Qué competencias gerenciales poseen los colaboradores del Hotel La Princesa?
¢ Qué competencias cognoscitivas poseen los colaboradores del Hotel La Princesa?

¢ Qué competencias de eficacia personal poseen los colaboradores del Hotel La
Princesa?

¢, Qué competencias de ayuda y servicios en los colaboradores del Hotel La Princesa?

2.11 Justificaciéon

La presente investigacion va a permitir evaluar el actual desempefo laboral de los
colaboradores del Hotel La princesa, considerando que el cliente interno es el
elemento mas importante de la empresa, ya que gracias a ellos la empresa puede
brindar un buen servicio que satisfaga al turista y por ende obtener ganancias, lo cual
es el principal objetivo de un hotel.

La evaluacion del desempenio laboral de los colaboradores del Hotel La Princesa va a
contribuir al alcance de los objetivos del hotel y al desarrollo personal y profesional de
ellos mismos ya que dicha evaluacion permitira identificar, analizar y medir las
habilidades, capacidades y comportamientos del colaborador, viendo si es productivo

0 Nno, o si podra mejorar y que acciones debera tomar el hotel para su mejora.
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2.12 Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Conocer el desempenio laboral de los colaboradores del Hotel La Princesa

Objetivo Especifico

Reconocer las competencias de logro y accién de los colaboradores del Hotel La
Princesa

Identificar las competencias gerenciales de los colaboradores del Hotel La Princesa.
Establecer las competencias cognoscitivas de los colaboradores del Hotel La Princesa.
Determinar las competencias de eficacia personal de los colaboradores del Hotel La
Princesa.

Identificar las competencias de ayuda y servicio de los colaboradores del Hotel La

Princesa.

lll. Método
2.1. Diseino de Investigacion
El presente trabajo es diseno de investigacidon no experimental, para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006, p.152) se define como: “La investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables”. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es

observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos.

De corte transversal como lo menciona Briones (como se cité en Bernal, 2010, p.118):
“Son aquellas en las cuales se obtiene informacion del objeto de estudio una unica vez
en un momento dado, éstos estudios son especies de “fotografias instantaneas” del
fendmeno objeto de estudio”. Esta investigacion puede ser descriptiva o explicativa. Su
tipo es descriptiva para, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p.155): “Tienen como
objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en
una poblacion”. El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un
grupo de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos,

comunidades, etc., y proporcionar su descripcion.
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2.2 Poblacién y muestra
Para esta investigacion se aplicara un censo, debido a que el numero de colabores del

Hotel La Princesa es un numero reducido de 29 personas.

Figura 12: Lista de Colaboradores del Hotel La Princesa

ADMINISTRACION JENNY CARRION ADMINISTRADORA
AREA DE RESERVAS BARBARA CHAPARF{O JEFA DE RESERVAS
CATIA MONDRAGON RESERVA

MARICRUZ CESPEDES

RECEPCIONISTA

AREA DE RECEPCION

JOSELYN DOMINGUEZ

RECEPCIONISTA

ELIDA QUEZADA

RECEPCIONISTA

AREA DE HOUSEKEEPING

KELLY RAMIREZ ASISTENTA
MAGDA IGNACIO ASISTENTA
VALERIA FLORES CAMARERA

NIDIA ROJAS CAMARERA
JUDITH QUISPE CAMARERA
JENIFER OBREGON CAMARERA
CATIA GARCIA CAMARERA
FRIDA ROJAS CAMARERA
GUADALUPE BASURTO CAMARERA

ENRIQUE TRUJILLO

AREA PUBLICA

ARTURO MACEDO

AREA PUBLICA

LESLIE HUAMANCARI

JEFA DE RESTAURANTE

MANTENIMIENTO

JUNIOR QUISPE COCINERO

ELIDA APONTE COCINERO

AREA DE RESTAURANTE JULIO MAMANI COCINERO
JORGE VINCES MOZ0
LEYTON ROJAS MOZO
SHARON VELA MOZz0
CONSERIJE ANGELO CASTILLO BOTON

AREA DE SEGURIDAD ARGOTE CARLOS JEFE DE SEGURIDAD
WALTER ANGULO SEGURIDAD
AREA DE JORGE GODOY MANTENIMIENTO

MOISES ZEVALLOS

MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia
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2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica y el instrumento de recoleccion de datos responden a la investigacion

cuantitativa, la técnica utilizada es la encuesta, la cual es una técnica en la cual se

formula un conjunto sistematico de preguntas escritas que estan relacionadas a la

variable e indicadores.

2.4 Métodos de analisis de datos

- Validez:

En la presente investigacion se realizé la validacion respectiva,

para ello se hizo la

prueba de expertos con tres investigadores especialistas de la Universidad Cesar

Vallejo, posteriormente se introdujo los datos al SPSS y se aplico la prueba binomial

que indica que el instrumento es valido en su contenido porque el promedio es de

0.004, es decir menor que el nivel de significancia que es 0.05.

- Confiabilidad:

Par evaluar el nivel de confiabilidad de la presente investigacion se utilizd el Alfa de

Cronbach en el SPSS, y el resultado fue de 0.82 demostrando que la herramienta

posee confiabilidad.

Cuadro 8: Prueba binomial

Proporcion Prop. de Sig. exacta
Categoria observada prueba (bilateral)
EVALUACION DEL Grupo 1 | SI 1,00 ,50 ,004
JUEZ 1
Total 1,00
EVALUACION JUEZ2 Grupol | SI 1,00 ,50 ,004
Total 1,00
EVALUACIONJUEZ3 Grupol | SI 1,00 ,50 ,004
Total 1,00

Fuente: Statistical Product and Service Solutions (SPSS)
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Cuadro 9:Prueba de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

N de elementos

,820 22
Varianza de la
Media de la escala escala si se Correlacion Alfa de Cronbach
si se elimina el elimina el elemento-total si se elimina el
elemento elemento corregida elemento

Objetivos personales adaptados 43,62 61,530 ,673 ,802
con la empresa
Funciones a realizar para 43,55 66,042 414 ,814
alcanzar objetivos de la
empresa
Capacidad de prevenir 43,17 61,505 ,567 ,804
incertidumbre
Capacidad como oportunidad de 43,66 61,091 ,646 ,801
alcanzar objetivos
Satisfaccion en el area de 43,97 66,677 ,288 ,817
trabajo
Herramientas que brinda la 43,69 65,722 ,221 ,820
empresa para el buen
desempefio
Oportunidades de superacién 43,93 65,995 ,197 822
en la empresa
Apoyo al companiero frente a 43,72 65,350 ,348 ,815
dificultades
Habilidades de liderazgo en el 43,03 60,463 ,515 ,806
desempefio
Motivacién en la empresa al 43,66 65,377 ,300 ,817
realizar las funciones
Experiencia laboral en ambito 42,59 67,037 ,015 ,845
hotelero
Estudios financiados por la 41,10 59,739 ,384 ,816
empresa
Estudios profesionales de 42,03 56,892 ,534 ,805
actualizacién o capacitaciones
Aporta ideas a la empresa 43,38 60,815 ,658 ,801
Controlar impulsos ante 43,45 60,685 J72 , 798
distintas situaciones
Asumir nuevos retos laborales 43,45 61,185 ,619 ,802
Capacidad de dar solucion 43,41 61,251 ,595 ,803
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Capacidad de adaptacion en un

puesto laboral o cambio de area

Buena relacion con los
companeros

Adaptacién de los nuevos
colaboradores

Actitud amable y empatica con
los huéspedes o personas
externas

Actitud de servicio

43,17

43,93

43,83

44,38

44,41

62,719

67,781

68,148

66,958

68,680

,321

,155

,096

449

137

,817

,821

,823

,816

,821

Fuente: Statistical Product and Service Solutions (SPSS)

2.5 Aspectos éticos

El presente trabajo es una investigacion propia que busca resultados confiables para

dar solucién a la problematica presentada, es por ello que se respeta a los autores y
definiciones por medio del uso del APA, los datos obtenidos son confiables ya que las

personas involucradas fueron informadas y aceptaron de forma consciente y

voluntaria.
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IV.Resultados

Los resultados obtenidos abarcan dos enfoques el de los colaboradores

del hotel y el de los jefes de area.

Resultados de las encuestas realizadas a los colaboradores del

hotel

Tabla N° 1: Objetivos personales adaptados con los objetivos de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Siempre 5 17,2 17,2 17,2
Casi siempre 15 51,7 51,7 69,0
A veces 9 31,0 31,0 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 13: Objetivos personales adaptados con os objetivos de la empresa

159

104

5

5

15

9

Casi siempre

A veces

Siempre

Descripcion: Del total de encuestado 15 manifiestan casi siempre
adaptar sus objetivos personales con los objetivos de la empresa, 9

un a veces y el menor resultado para siempre con un 5.
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Tabla N° 2: Funciones a realizar para alcanzar objetivos de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vvalido  Siempre 12 41,4 41,4 41,4
Casi siempre 9 31,0 31,0 72,4
A veces 8 27,6 27,6 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 14: Funciones a realizar para alcanzar objetivos de la empresa
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107

1

2

12

9

8

Siempre

Casi siempre

A veces

Descripcion: De los encuestados 12 aseguran siempre realizar sus

funciones para alcanzar los objetivos de le empresa, mientras que un

9 menciona un casi siempre, finalmente 8 afirman un a veces.
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Tabla N° 3:

Capacidad para prevenir incertidumbre

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 17,2 17,2 17,2
Casi siempre 12 41,4 41,4 58,6
A veces 12 41,4 41,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 15: Capacidad para prevenir incertidumbre
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: Del total de participantes 12 afirman que casi siempre y a

veces demuestran capacidad para prevenir

embargo solo 5 afirman siempre.

incertidumbre,

sin
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Tabla N° 4: Capacidad como oportunidad de alcanzar objetivos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 7 24,1 24,1 24,1
Casi siempre 15 51,7 51,7 75,9
A veces 7 24,1 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 16: Capacidad como oportunidad de alcanzar objetivos
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7

15

7

Siempre

Casi siempre

A veces

Descripcion: De los colaboradores encuestados 15 casi siempre

manifiestan sus capacidades como oportunidad para alcanzar sus

objetivos, mientras que 7 revelan que siempre y a veces.
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Tabla N° 5: Satisfaccion en el area de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 9 31,0 31,0 31,0
Casi siempre 12 41,4 41,4 72,4
A veces 7 24,1 24,1 96,6
Nunca 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 17: Satisfaccion en el area de trabajo
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Siempre Casi siempre A veces Nunca

Descripcion: Del total de participantes 12 manifiestan que casi siempre

estan satisfechos en su area de trabajo, 9 sefialan que siempre,

luego 7 afirman a veces y 1 que nunca.
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Tabla N° 6: Herramientas que brinda la empresa para el buen desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 2 6,9 6,9 6,9
Casi siempre 13 44,8 44,8 51,7
A veces 12 41,4 41,4 93,1
Casi nunca 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 18: Herramientas que brinda la empresa para el buen desempefio
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13

12
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0,0

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Descripcion: Del total de encuestados 13 sostienen que casi siempre

la empresa brinda herramientas para su buen desempeno, 12

mencionan que a veces y 2 sefialan que siempre y casi hunca.
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Tabla N° 7:

Oportunidades de superacion en la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 9 31,0 31,0 51,7
A veces 11 37,9 37,9 89,7
Casi nunca 2 6,9 6,9 96,6
Nunca 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 19: Oportunidades de superacion en la empresa
12
10
8_
o
o
=
T
3
o 5
@
e
w
4
2—
6 9 1M 2 ’7 1 —I
0 T T I T !
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
Descripcion: De los encuestados 11 indican que evidencian

oportunidades de superacion, 9 sefnalan casi siempre, 6 revelan que

siempre, 2 mencionan casi nunca y 1 que nunca.
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Tabla N° 8: Apoyo al compariero frente a dificultades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 19 65,5 65,5 65,5
Casi siempre 9 31,0 31,0 96,6
Casi nunca 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 20: Apoyo al compafiero frente a dificultades
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Casi nunca

Descripcion: De los participantes en la encuesta19 evidencian apoyo

al compafero frente a dificultades, no obstante 9 demuestran que

casi siempre y 1 indica que nunca.
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Tabla N° 9: Habilidades de liderazgo en el desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 13 44,8 44,8 65,5
A veces 10 34,5 34,5 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 21: Habilidades de liderazgo en el desempeiio
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Siempre Casi siempre A veces

Descripciéon: Del total de encuestados 13 sefialan que poseen

habilidades de liderazgo en su desempeio, 10 afirman que a veces

y 6 sostienen que siempre.
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Tabla N°10:

Motivacion en la empresa al realizar las funciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 17,2 17,2 17,2
Casi siempre 8 27,6 27,6 44.8
A veces 12 41,4 41,4 86,2
Casi nunca 3 10,3 10,3 96,6
Nunca 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 22: Motivacién en la empresa al realizar las funciones
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Descripcion: Del total de participantes existen 12 que manifiestan a
veces sentir motivacion al realizar sus funciones, 8 sostienen que
casi siempre, 5 sefalan que siempre, 3 demuestran que casi nunca

y por ultimo 1 menciona que nunca.
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Tabla N°11: Experiencia laboral en ambito hotelero

Frecuencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 10 34,5 34,5 55,2
A veces 10 34,5 34,5 89,7
Casi nunca 1 3,4 3,4 93,1
Nunca 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 23: Experiencia laboral en ambito hotelero
10
-
G—
4=
7]
6 10 10 1 2
0 T T T T T
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Descripcion: De los encuestados 10 sostienen que casi siempre y a

veces tuvieron experiencia laboral en el ambito hotelero, 6 indican

casi siempre, 2 refiere que nunca y 1 que casi nunca.
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Tabla N°12: Estudios financiados por la empresa

3

5

1

—

-

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi siempre 3 10,3 10,3 10,3
A veces 5 17,2 17,2 27,6
Casi nunca 1 3,4 3,4 31,0
Nunca 20 69,0 69,0 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 24: Estudios financiados por la empresa
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Casi nunca

Nunca

Descripcion: De los encuestados 20 afirman nunca haber tenido

estudios financiados por la empresa, 5 indican que a veces, mientras

que 3 mencionan que casi siempre y 1 sefala casi nunca.
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Tabla N°13: Estudios profesionales de actualizacion o capacitaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 2 6,9 6,9 6,9
Casi siempre 7 24,1 24,1 31,0
A veces 6 20,7 20,7 51,7
Casi nunca 7 24,1 24,1 75,9
Nunca 7 24,1 24,1 100,0

Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 25: Estudios profesionales de actualizacidén o capacitaciones
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A veces Casi nunca

Siempre Casi siempre Nunca

Descripcion: Del total de encuestados 7 indican casi siempre, casi
nunca Yy nunca realizar estudios profesionales de actualizacién o

capacitaciones, 6 manifiestan a veces y 2 indican siempre.
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Tabla N°14: Aporta ideas a la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 13,8 13,8 13,8
Casi siempre 3 10,3 10,3 24,1
A veces 20 69,0 69,0 93,1
Casi nunca 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 26: Aporta ideas a la empresa
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Descripcién: Del total de encuestados 20 evidencian aportar a veces

ideas a la empresa, 4 indican que siempre, 3 casi siempre y 2

manifiestan casi nunca.
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Tabla N°15:

Control de impulsos ante situaciones dificiles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 11 37,9 37,9 37,9
Casi siempre 12 41,4 41,4 79,3
A veces 5 17,2 17,2 96,6
Casi nunca 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 27: Control de impulsos ante situaciones dificiles
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Descripcién: Del total de encuestados 12 mencionan casi siempre
controlar sus impulsos ante situaciones dificiles, 11 afirman que

siempre, 5 mencionan que a veces y 1 casi nunca.
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Tabla N°16: Asumir nuevos retos laborales

Asumir nuevos retos laborales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 15 51,7 51,7 51,7
Casi siempre 7 24,1 24,1 75,9
A veces 4 13,8 13,8 89,7
Casi nunca 2 6,9 6,9 96,6
Nunca 1 3,4 34 100,0

Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 28: Asumir nuevos retos laborales

157

10

15 7 4 2 ’71—|

0 T T T T T

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Descripcion: De los participantes 15 constatan que siempre asumen
nuevos retos laborales, 7 mencionan un casi siempre, 4 sefialan a

veces, 2 indican que casi nunca y 1 sostiene que nunca.
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Tabla N°17: Capacidad de dar solucion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 10 34,5 34,5 34,5
Casi siempre 11 37,9 37,9 72,4
A veces 7 24,1 24,1 96,6
Casi nunca 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 29: Capacidad de dar solucion
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Descripcion: Del total de participantes encuestados 11 sostienen

poseer capacidad de dar solucién, 10 mencionan que siempre, 7

sostienen que a veces y 1afirma que casi nunca.
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Tabla N°18: Capacidad de adaptacion en un puesto laboral o cambio de area

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 11 37,9 37,9 37,9
Casi siempre 11 37,9 37,9 75,9
A veces 7 24,1 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 30: Capacidad de adaptacion en un puesto laboral o cambio de area
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Siempre

Casi siempre
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Descripcion: Del total de encuestados 11 mencionan siempre y casi

siempre adaptarse en un puesto laboral o cambio de area, mientras

que 7 a veces logran adaptarse.
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Tabla N° 19: Buena relacién con los compaferos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 16 55,2 55,2 55,2
Casi siempre 11 37,9 37,9 93,1
A veces 1 3,4 3,4 96,6
Casi nunca 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 31: Buena relacion con los compafieros
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Descripcion: Del total de encuestados 16 mencionan tener buena
relacidon con los comparneros, 11 muestran un casi siempre, mientras

que 1 sefialan un a veces y casi nunca.
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Tabla N°20: Adaptacién de los nuevos colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 44,8 44,8 44.8
Casi siempre 11 37,9 37,9 82,8
A veces 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 32: Adaptacion de los nuevos colaboradores
12,57
10,0
L]
o
c
g 75
[&]
2
L.
5,0
2,54
13 11 5
0o T T T
Siempre Casi siempre A veces
Descripcion: Del total de encuestados 13 siempre muestran

preocupacion porque los nuevos colaboradores se adapten, 11

mencionan casi siempre y 5 sostienen a veces.
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Tabla N°21: Actitud amable y empatica con los huéspedes o personas externas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 19 65,5 65,5 65,5
Casi siempre 8 27,6 27,6 93,1
A veces 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 33: Actitud amable y empatica con los huéspedes o personas externas

Frecuencia
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: De los encuestados 19 siempre muestran una actitud
amable y empatica con los huéspedes o personas externas, 8

mencionan un casi siempre y 2 indican a veces.
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Tabla N°22: Actitud de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 18 62,1 62,1 62,1
Casi siempre 8 27,6 27,6 89,7
A veces 2 6,9 6,9 96,6
Nunca 1 3,4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 34: Actitud de servicio
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Siempre Casi siempre A veces Nunca

Descripcion: Del total de encuestados 18 siempre manifiestan una

actitud de servicio, 8 afirman que casi siempre, 2 mencionan que a

veces 'y 1 que nunca.
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Resultados de las encuestas sobre el desempefio de los

colaboradores desde la perspectiva por los jefes de cada

area

Tabla N° 23: Objetivos personales adaptados con los objetivos de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 9 31,0 31,0 31,0
Casi siempre 15 51,7 51,7 82,8
A veces 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 35: Obijetivos personales adaptados con los objetivos de la empresa
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Descripcién: Del total de encuestados 15 casi siempre adaptan sus

objetivos personales con los objetivos de la empresa, 9 sefalan

siempre y 5 indican a veces.
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Tabla N° 24: Funciones a realizar para alcanzar objetivos de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 4 13,8 13,8 13,8
Casi siempre 23 79,3 79,3 93,1
A veces 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0

Frecuencia

Figura N° 36: Funciones a realizar para alcanzar objetivos de la empresa
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Descripcién: De los encuestados 23 casi siempre realizan sus

funciones para alcanzar los objetivos de la empresa, 4 indican que

siempre y 2 manifiestan que a veces.
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Tabla N° 25: Capacidad para prevenir incertidumbre

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 8 27,6 27,6 48,3
A veces 15 51,7 51,7 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 37: Capacidad para prevenir incertidumbre
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Descripcién: De los encuestados 15 sefalan que siempre demuestran

capacidad para prevenir incertidumbre, 8 muestran que casi siempre

y 6 indican que siempre.
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Tabla N° 26: Capacidad como oportunidad de alcanzar objetivos

11

12

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 11 37,9 37,9 37,9
Casi siempre 12 41,4 41,4 79,3
A veces 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 38: Capacidad como oportunidad de alcanzar objetivos
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: Del total de encuestados 12 casi siempre muestran
capacidad para alcanzar los objetivos, 11 manifiestan que siempre y

6 indican que a veces.
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Tabla N° 27: Satisfaccidon en el area de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 14 48,3 48,3 48,3
Casi siempre 15 51,7 51,7 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 39: Satisfaccion en el area de trabajo
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Siempre Casi siempre

Descripcién: Del total de encuestados 15 afirman que casi siempre
muestran satisfaccion en el area de trabajo mientras que 14

manifiestan que siempre.
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Tabla N° 28: Herramientas que brinda la empresa para el buen desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 44,8 44,8 44.8
Casi siempre 9 31,0 31,0 75,9
A veces 7 24,1 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 40: Herramientas que brinda la empresa para el buen desempeno
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Descripcion: Del total de participantes 13 mencionan que siempre la

empresa les brinda herramientas para su buen desempeino, 9

sostienen casi siempre y 7 indican a veces.
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Tabla N° 29: Oportunidades de superacion en la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 19 65,5 65,5 65,5
Casi siempre 4 13,8 13,8 79,3
A veces 6 20,7 20,7 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 41: Oportunidades de superacién en la empresa
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Descripcién: Del total de encuestas realizadas 19 manifiestan que

siempre perciben oportunidades de superacion en la empresa, 6

indican que a veces mientras que 4 sefalan casi siempre.
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Tabla N° 30: Apoyo al compafiero frente a dificultades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 10 34,5 34,5 34,5
Casi siempre 16 55,2 55,2 89,7
A veces 3 10,3 10,3 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 42: Apoyo al companiero frente a dificultades
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Descripcién: Del total de encuestados 16 muestran que casi siempre

apoyan al companero frente a dificultades, 10 manifiestan que

siempre y 3 sostienen que a veces.
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Tabla N° 31:

Habilidades de liderazgo en el desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 5 17,2 17,2 17,2
Casi siempre 11 37,9 37,9 55,2
A veces 8 27,6 27,6 82,8
Casi nunca 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 43: Habilidades de liderazgo en el desempefio
124
10
8-
L
©
=
@
=
[T
L
|18
4=
2—
5 11 8 5
0 T T T |
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Descripcion: Del total de encuestados 11 mencionan que casi siempre

muestran habilidades de liderazgo en el desempefo, 8 sostienen a

veces, por ultimo 5 muestran que siempre y casi nunca.
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Tabla N°32: Motivacion en la empresa al realizar las funciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 10 34,5 34,5 34,5
Casi siempre 14 48,3 48,3 82,8
A veces 5 17,2 17,2 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 44: Motivacidn en la empresa al realizar las funciones
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: De los encuestados 14 mencionan que casi siempre

existe motivacion al realizar las funciones, 10 sostienen que siempre

mientras que 5 demuestran que a veces.
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Tabla N° 33: Experiencia laboral en ambito hotelero

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 4 13,8 13,8 13,8
Casi siempre 10 34,5 34,5 48,3
A veces 7 24,1 24,1 72,4
Casi nunca 1 3,4 3,4 75,9
Nunca 7 24,1 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 45: Experiencia laboral en &mbito hotelero
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Descripcién: De los encuestados 10 afirman poseer experiencia

laboral en el ambito hotelero, 7 sefialan un a veces y nunca, 4

afirman que siempre y 1 que casi nunca.
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Frecuencia

Tabla N° 34: Estudios financiados por la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 2 6,9 6,9 6,9
Casi siempre 3 10,3 10,3 17,2
Casi nunca 1 3,4 3,4 20,7
Nunca 23 79,3 79,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 46: Estudios financiados por la empresa
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Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

Descripcion: Del total de encuestados 23 afirman nunca recibir
estudios financiados por la empresa, 3 demuestran casi siempre, 2

indican un siempre y 1 sefala casi nunca.
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Tabla N°35: Estudios profesionales de actualizacidén o capacitaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 2 6,9 6,9 6,9
Casi siempre 6 20,7 20,7 27,6
A veces 7 24,1 24,1 51,7
Casi nunca 5 17,2 17,2 69,0
Nunca 9 31,0 31,0 100,0

Total 29 100,0 100,0

Figura N° 47: Estudios profesionales de actualizacién o capacitaciones
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Descripcion: De los encuestados 9 nunca han recibido estudios
profesionales de actualizacion o capacitaciones, 7 aseguran que a
veces, 6 sefalan que casi siempre, 5 muestran casi nunca y 2

aseguran que siempre.
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Tabla N° 36: Aporta ideas a la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 7 24,1 24,1 24,1
Casi siempre 12 41,4 41,4 65,5
A veces 10 34,5 34,5 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 48: Aporta ideas a la empresa
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: Del total de encuestados 12 indican que casi siempre

aportan ideas a la empresa, 10 mencionan que a veces y 7 afirman

que siempre.
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Tabla N° 37: Control de impulsos ante situaciones dificiles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 16 55,2 55,2 75,9
A veces 7 24,1 24,1 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 49: Control de impulsos ante situaciones dificiles
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Descripcién: Del total de encuestados 16 sostienen que casi siempre

controlan sus impulsos ante situaciones dificiles, 7 indican a veces y

6 manifiestan que siempre.
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Tabla N°38: Asumir nuevos retos laborales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 8 27,6 27,6 27,6
Casi siempre 12 41,4 41,4 69,0
A veces 9 31,0 31,0 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 50: Asumir nuevos retos laborales
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Siempre Casi siempre A veces

Descripcion: De los encuestados 12 manifiestan que asumen nuevos

retos laborales, 9 sostienen que a veces y 8 indican que siempre.
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Tabla N°39: Capacidad de dar solucién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 8 27,6 27,6 27,6
Casi siempre 11 37,9 37,9 65,5
A veces 10 34,5 34,5 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 51: Capacidad de dar solucién
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Descripcién: De los encuestados 11 casi siempre poseen capacidad

de dar solucion, 10 indican a veces y 8 manifiestan que siempre.
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Tabla N°40: Capacidad de adaptacion en un puesto laboral o cambio de area

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 6 20,7 20,7 20,7
Casi siempre 13 44,8 44,8 65,5
A veces 7 24,1 24,1 89,7
Casi nunca 1 3,4 3,4 93,1
Nunca 2 6,9 6,9 100,0

Total 29 100,0 100,0

Figura N° 52: Capacidad de adaptacion en un puesto laboral o cambio de area
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Descripcién: Del total de encuestados 13 afirman tener capacidad de
adaptarse en un puesto laboral o cambio de area, 7 sehalan a veces,

6 indican siempre, 2 nunca y 1 manifiesta que nunca.
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Tabla N°41: Buena relacién con los companeros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 13 44,8 44,8 44.8
Casi siempre 16 55,2 55,2 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 53: Buena relacion con los compafieros
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Descripcion: Del total de encuestados 16 sostienen que casi siempre
tienen buena relacién con sus companeros por otro lado 13 sefalan

casi siempre.
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Tabla N° 42: Adaptacién de los nuevos colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 11 37,9 37,9 37,9
Casi siempre 17 58,6 58,6 96,6
A veces 1 3,4 34 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 54: Adaptacién de los nuevos colaboradores
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Descripcién: De los encuestados 17 refieren que casi siempre buscan

la adaptacién de nuevos colaboradores, 11 muestran que siempre

pero 1 afirma que a veces.
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Tabla N°43: Actitud amable y empatica con los huéspedes o personas externas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Siempre 26 89,7 89,7 89,7
Casi siempre 3 10,3 10,3 100,0
Total 29 100,0 100,0

Figura N° 55: Actitud amable y empatica con los huéspedes o personas externas
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Descripcion: Del total de encuestados 26 siempre muestran una

actitud amable y empatica con los huéspedes o personas externas

mientras que 3 manifiestan casi siempre.
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Tabla N°44: Actitud de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido siempre 27 93,1 93,1 93,1
casi siempre 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0
Figura N° 56: Actitud de servicio
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Descripcion: Del total de encuestados 27 manifiestan siempre una

actitud de servicio y 2 casi siempre.
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Frecuencia

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA
PRINCESA

Tabla N° 45: Desempefio laboral de los colaboradores
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Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido BAJD 11 36,7 39,3 383
MEDIC 13 433 46 4 857
ALTO 4 13,3 14,3 100,0
Total 28 93,3 100,0
Perdidos  Sistema 2 6,7
Total 30 100,0
Figura N° 57: Desempefio laboral de los colaboradores
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BAJO MEDIO ALTO
DESEMPENO LABORAL
Descripcion: De los resultados obtenidos se sostiene que el

desempenio laboral de los colaboradores es de rango medio con un
13, el rango bajo alcanza un 11 mientras que el rango alto tiene un

4.
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Frecuencia

Tabla N° 46: Desempefio laboral de los colaboradores segun perspectiva de los

jefes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
walido BAJO 14 46,7 48,3 483
MEDIO 10 33,3 45 82,4
ALTO ] 16,7 17,2 100,0
Total 28 96,7 100,0
Ferdidos  Sistema 1 33
Total 3o 100,0

Figura N° 58: Desempefio laboral de los colaboradores segun perspectiva de

los jefes
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Descripcion: De los resultados obtenidos se sostiene que el
desempenio laboral de los colaboradores es 14 con un rango bajo,
el rango medio alcanza un 10 mientras que el rango alto llega a un

5.
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V.Discusion
De los resultados obtenidos con respecto al enfoque del trabajador y del jefe se
percibe que para el primero el nivel de desempefio es medio (13) mientras que
para el segundo es bajo (14) por lo cual se analizara los aspectos que

permitieron la obtencion de dichos resultados.

Respecto a las competencias de logro y accion los colaboradores del hotel La
Princesa mas de la mitad (15 personas) manifestaron tener similitud entre los
objetivos que sigue el hotel y los objetivos de desarrollo personal del
colaborador concordando con lo manifestado por el jefe inmediato del
establecimiento. Para alinear los objetivos personales en funcién a lo
planteado por la organizaciéon y mejorar los resultados se necesitan objetivos

claros, concisos Yy precisos que facilitan el éxito (Morales, 2010).

Para el colaborador el cumplimiento de los objetivos se acata de forma positiva;
sin embargo desde la perspectiva del jefe a veces no se realiza de la mejor
manera haciendo que no todos los objetivos sean alcanzados, no obstante,
mas de la mitad de trabajadores consideran que para alcanzar los objetivos es
necesario que la empresa facilite las herramientas 6ptimas para generar un
desempeno eficiente. Esto ha originado que, la mayoria de los colaboradores
muestren preocupacion porque la empresa no es constante o no muestra
preocupacion permanente en captar la atencion de sus colaboradores
brindandole lo necesario para su desempeino. Es importante que la
organizacion por medio del proceso de seleccion, formacion y desarrollo
busque alcanzar los objetivos ademas de organizar, dirigir y controlar para que

la eficacia en el trabajo sea mayor (Baguer, 2009).

La totalidad de colaboradores aprovechan sus capacidades para alcanzar los
objetivos del establecimiento, ya sea desde el aporte de sus conocimientos,
habilidades o una sugerencia que puede contribuir a un cambio, como lo
observa el jefe encargado. Un proceso de cambio genera valor a la empresa,
porque aplicando nuevas ideas los colaboradores incrementaran su capacidad

de innovacion y produccidon dando al mercado un buen servicio (Muler,
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2014).Gran parte de los colaboradores consideran tener la capacidad de
prevenir situaciones de incertidumbre al presentarse problemas en la
distribucion de habitaciones o solucién de reclamos, ésta capacidad podria ser
debido al conocimiento que tienen del procedimiento interno del trabajo o al
hecho que plantean ideas o soluciones innovadores a la empresa, contrario a
ello, el jefe inmediato considera que los colaboradores evaden su
responsabilidad cuando se encuentran en situaciones de presién. Cabe resaltar
que plantear preocupacion por reducir situaciones de incertidumbre por medio
de medidas claras permitira dar buenos resultados, para ello se necesita que
los colaboradores y organizacion unan esfuerzos en el resultado final
(Universidad de Santiago, 2013).

Tomando en cuenta las competencias gerenciales parte de los colaboradores
manifiestan que la empresa brinda oportunidades de superaciéon para su
mejora profesional y personal concordando con el jefe encargado. El hecho que
la empresa permita o influya en la superacion de sus colaboradores crea una
oportunidad para que asuman nuevos retos laborales como afirma la mayoria
de los colaboradores y el encargado del area. Para Mulet (2014) la persona
que esta convencida que es capaz de lograr un objetivo, enfrentara situaciones

directas de rechazo o fracaso donde conocera y confiara en sus capacidades.

Si analizamos como es el trabajo del colaborador en equipo se percibe un
interés por apoyar a los compaferos frente a dificultades, esto influye en una
relacion armoniosa con el equipo de trabajo como lo manifiestan la mayoria de
los colaboradores vy el jefe de area. Debe existir una interdependencia entre el
grupo de personas que comparten una mision realizando actividades y
teniendo una comunicacion fluida en donde la confianza y el apoyo sea primero
(UNESCO, 2013).

En el aspecto de liderazgo la mayor parte de los colaboradores manifiestan que
los encargados del area contribuyen con su experiencia y conocimientos sobre
los demas, también muestran su interés por las caracteristicas que posee cada

colaborador explotando sus fortalezas y corrigiendo aspectos a mejorar. Segun
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Irigoin y Vargas (2002) el liderazgo siempre influye interpersonalmente para

lograr las metas trazadas y que todos participen e interioricen dichas metas.

Refiriendonos a las competencias cognoscitivas la mayoria de colaboradores
poseen experiencia en el ambito hotelero puesto que son egresados o
estudiantes que muestran interés por poner en practica sus conocimientos,
capacidades y habilidades. Sin embargo la mayoria de colaboradores afirman
no obtener apoyo por la empresa en lo referente a capacitaciones o cursos
para la actualizacién de sus conocimientos, debido a que esto genera un costo,
so6lo ciertas personas son capacitadas mayormente las que estan en contacto
con el cliente o porque es requisito necesario para la obtencién de algun
certificado, esto hace que cierto grupo desistan en realizar estudios a favor de
su mejora profesional, por ello siguen desarrollando sus funciones pero no
buscan mayor desarrollo. Para Morales (2010) de cierta forma los
conocimientos que poseen las personas y aquellos que son adquiridos
previamente para realizar alguna actividad o solucionar algunas situaciones,

hacen del conocimiento significativo.

Respecto a la eficacia personal la mayoria de los colaboradores son capaces
de controlar sus impulsos en situaciones dificiles especialmente si esta en
contacto con personas que muestran distintos caracteres y modos de
comportamiento que dificultan la relacion interpersonal. El regular los impulsos
de manera voluntaria permite al trabajador un equilibrio personal mostrando un
comportamiento adecuado ante cualquier situacion (Resk, 1976). A la vez, los
colaboradores manifiestan en su totalidad poseer la capacidad para adaptarse
ya sea de area o un puesto laboral, contrario con el jefe de area al brindar a los
colaboradores encargatura con personas al mando muestran falta de dominio
de habilidades blandas y seguridad en si mismo. Es fundamental saber
aprovechar las oportunidades que se presentan por medio de una actitud
proactiva para perseguir los objetivos donde los resultados sean mejores (Gil,
2007).

De acuerdo a la competencia de ayuda y servicio lo mayoria de colaboradores

del hotel afirman que existe un buen ambiente de trabajo debido a la buena
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relacion entre companeros lo que permite la adaptacion de aquellos nuevos
colaboradores. Se debe proporcionar un ambiente idoneo de trabajo en la cual
las habilidades sociales permitan establecer y mantener relaciones adecuadas
para que el empleado se desenvuelva con eficacia (Gil, 2007). También se
afirma que los colaboradores en su mayoria (27 personas) se muestran tanto a
los huéspedes como a personas externas de forma amable y empatica porque
es parte de la cualidad que se debe poseer para éste ambiente de trabajo, se
debe mostrar con una actitud de servicio para todos aquellos que lleguen al
hotel. Implica que la persona posea la capacidad de ejecutar actividades
interrelacionadas para ofrecer un servicio capaz de satisfacer (Irigoin y Vargas,
2002).
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VI.Conclusiones

e Se concluyd que el desempeno laboral de los colaboradores del
Hotel La Princesa es media (13) desde la perspectiva de los

trabajadores y baja (14) desde el enfoque del jefe inmediato.

e Respecto a la competencia de logro y accion se reconocié que los
colaboradores adaptaron sus objetivos personales con los de la
empresa, sus capacidades ayudaron a prevenir situaciones de
incertidumbre; sin embargo en algunos casos no fueron suficientes

para alcanzar los objetivos planteados.

e De las competencias gerenciales se identific6 que la empresa no
brindé6 herramientas necesarias para el desempefo laboral y por
consiguiente la satisfaccion laboral en el area de trabajo no fué
constante; sin embargo entre comparferos se aprecio interés por
apoyarse mediante el uso del liderazgo e interés de la empresa por

brindar oportunidades de superacion.

e Se establecio en la competencia cognoscitiva experiencia laboral de
los colaboradores en el ambito hotelero; sin embargo, la empresa no
financié capacitaciones o actualizaciones induciendo a que los
mismos colaboradores no realicen estudios para su desarrollo

profesional y personal.

e Respecto a la eficacia personal se determind en los colaboradores
capacidad de controlar sus impulsos en distintas situaciones
especialmente las dificiles, transmitiendo soluciones para corregirlas
o prevenirlas, a la vez asumieron retos laborales que permitioé percibir

la falta capacidad de adaptacién de los colaboradores.

e De la competencia de ayuda y servicio se identific6 un ambiente de
trabajo comodo por la buena relacion entre los colaboradores y la de

los nuevos colaboradores, también mostraron una actitud de servicio
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siendo amble y empaticos con los huéspedes y personas externas

logrando una buena interrelacion.
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VIl.Recomendaciones

e Para que la empresa alcance mayor eficacia es necesario que en el
proceso de formacion y desarrollo se brinde al colaborador las
herramientas cognoscitivas (capacitaciones o actualizaciones de
desarrollo profesional) y herramientas fisicas (ambiente de trabajo,
recursos de cada area) para que alcancen los objetivos de la empresa,

asi como los personales y profesionales.

e Si se quiere prevenir situaciones de incertidumbre se debe conocer el
procedimiento interno por medio de charlas entre colaboradores y jefes
de areas, donde se planteen situaciones dificiles en tiempo real para
poner en practica dicho procedimiento, asi se evaluara el desempefo
del empleado, asegurandonos que posee conocimientos, habilidades y
experiencia suficiente, ademas que esté motivado en el desarrollo de

sus labores.

e Cada éarea debe plantearse objetivos consensuados donde el
colaborador y el jefe de area sean participes en la toma de decisiones y
trabajen en base a ellos, con el fin de motivar al colaborador y sepa
que se espera de ellos y que da a cambio la organizacién evitando
situaciones que influyan en la productividad y eficiencia del

colaborador.

e Evaluar el desempeno del personal de forma constante (mensual o
cada tres meses) permitira a la empresa descubra errores, detecte bajo
rendimiento o que factores motivan al personal en su desempefio,
posteriormente proponer una retroalimentacion para promover la

mejora continua.
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ANEXO Nro 1

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

WARIABLE

DEFINICION
OPERACIOMAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

DESEMPERC LABORAL

Chiavenato(como se citd
en Ahumada, 2016,
conductas o
comportamientos del
evaluado para alcanzar
los ohjetivoa trazados;
es decir, el desempefio es
la estrategia individual
que sigue el evaluado
para alcanzar los
objetivos que se han
establecido.

Competencia de logroy
accion

Orientacion hacia el logro

Prevencién de
situaciones

Iniciativa

Competencias
Gerenciales

Direccion de personas

Trabajo en equipo

Liderazgo

Competencia
Cognoscitivas

Capacidad de Innovacian

Capacidad Técnica

Competencia de Eficacia
Personal

Autocontrol

Autoconfianza

Flexibilidad al cambio

Competencia de fyuda y
Servicio

Entendimiento
Interpersonal

Orientacion al servicio

de los clientes

Cuestionario
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MATRIZ DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ANEXO Nro 2

MARCO

PROBLEMA OBJETIVO METODOLOGICO VARIABLES
Problema General Objetivo General Tipo de Estudio Variable:

¢Cémo es el desempenio
laboral de los colaboradores
del Hotel La Princesa?
Dimensiones

Competencia de logro y
accion

Competencias Gerenciales
Competencia Cognoscitiva
Competencia de Eficacia
Personal

Competencia de Ayuda y
Servicio

Problemas Especificos
¢Qué competencias de logro

y accion  poseen los
colaboradores del Hotel La
Princesa?

éQué competencias
gerenciales  poseen los
colaboradores del Hotel La
Princesa?

éQué competencias

cognoscitivas poseen los
colaboradores del Hotel La
Princesa?

éQué
eficacia personal poseen los

competencias de

colaboradores del Hotel La
Princesa?

éQué
ayuda y servicio poseen los

competencias de

colaboradores del Hotel La
Princesa?

Conocer el desempefio
laboral de los
colaboradores del Hotel
La Princesa.

Obijetivos Especificos

Reconocer las
competencias de logro y

accion de los
colaboradores del Hotel
La Princesa.

Identificar las

competencias gerenciales
de los colaboradores del
Hotel La Princesa.

Establecer las
competencias
cognoscitivas de los

colaboradores del Hotel
La Princesa.
Determinar las

competencias de eficacia

personal de los
colaboradores del Hotel
La Princesa.

Identificar las

competencias de ayuda vy
servicio de los
colaboradores del Hotel

La Princesa.

CUANTITATIVO

Disefio de Investigacion:

No experimental de corte
transversal de tipo
descriptiva

Poblacién
30

Muestra
29 colaboradores del Hotel
La Princesa

Instrumento

e Cuestionario

Desempefio Laboral

Competencia de logroy
accion

Competencias
Gerenciales
Competencia
Cognoscitiva
Competencia de Eficacia
Personal

Competencia de Ayuda
y Servicio
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CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE EVALUACION DEL DESEMPENO

Con el presente documento se busca obtener informacidn necesaria para identificar el desempefio laboral
de los colaboradores del Hotel La Princesa, por eso al contestar el cuestionario, debera marcar con una
“X” la opinion que considere adecuada.

OIMERSIORES E ITEMS

COMPETENCIAS DE LOGRO ¥ ACCION ZIEMPRE & WECES MUMCA

Loz colaboradores adaptan zuzs abjetivoz persanales con las de |3 cmpresa.

Loz colabaradares realizan sus funciones para alcanzar los abjetivos
extablecidas,

Las calabaradores poseen la capacidad de prevenir situaciones de

Loz colabaradores aprovechan suz capacidades coma oportunidades para
alcanzar loz objetivas de |3 empresa,

COMPETENCIAS GERENCIALES sierpre| S5 laveced 5 | numce

SIEMP FLINCA

Loz colaboradores se sienten satisfechos ¢n su drea de trabajo.

Loz colaboradores zienken que la empresa brinda las herramicntaz necezarias
para desempenar sus funciones.,

Loz colaboradores perciben en lo empresa oportunidades de superacian,

Loz colaboradores demuestran inkerés n apoyar 2 sus companeras cuando hay
dificultades.

Loz colaboradores manifiestan zuz habilidades de liderazge durante su
desempena,

Loz colaboradares e zienten mativados por la empresa al realizar sus funciones.

COMPETENCIAS COGNOSCTIVA siempre| B4 |aweceg A

SEMP HLINE A MILIMCA

Loz colaboradores pogeen experiencia laboral en el dmbito hatelera,

Loz calabaradores cusntan con estudios financiadas por la empresa,

Loz colabaradores realizan estudios profesionales de actualizacian o
CApaAcitaciont: permanenkemente,

Loz calabaradaores de su empreza apartan ideas o selucionss que benefician ala
organizacicn,

COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL semere] S e veced B4 | munce

SIEMP PILIMC A,

Loz colaboradores controlan suz impulsos ante algin eventa,

Loz calabaradarss estin abisrtas 3 nuevas rebas laborales.

Loz colaboradores demuestran o capacidad para dar soluciones a situaciones
difi cilez.

Loz colaboradares han demostrade capacidad de adaptacion anks un nuevo
puesta labaral o cambio de drea.

COMPETENCIAS DE ATUDA ¥ SERYICIO sEmere| S |4 veceyg  CAS

ZEMP UM A MUMNCA

Los colaboradores  tienen una buena relacidn con ¢l resta de companeros.

Loz calaboradores bugcan la adaptacion ylo comedidad de colaboradores que
llegan a la emprezsa,

Los colaboradores zon amables y empdticos con los huéspedes o personas
exkernas.,

Loz colaboradores muestran actitud de servicio en la orientacian 2 las personas
que: llegan a la empresa.
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CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Con el presente documento se busca obtener informacion necesaria para identificar el desempefio
laboral de los colaboradores del Hotel La Princesa, por eso al contestar el cuestionario, deberd marcar
con una “X” la opinion que considere adecuada.

DIMENSIONES E ITEMS ESCALAS

COMPETENCIAS DE LOGRO Y ACCION SIEMPRE = AVECES < NUNCA

SIEMPRE NUNCA

Tus ohjetivos personales se adaptan con los de la empresa.

Realizas tus funciones para alcanzar los objetivos establecidos.

Posees |a capacidad de prevenir situaciones de incertidumbre.

Aprovechas tus capacidades como oportunidades para alcanzar los objetivos de la
EMpresa,

CASI CASI
COMPETENCIAS GERENCIALES
SIEMPRE SIEMPRE AVECES NUNCA NUNCA

Te sientes satisfecho en tu area de trabajo.

Sientes que la empresa brinda las herramientas necesarias para desempefar tus
funciones.

Percibes en |a empresa oportunidad de superacion.

Demuestras interés en apoyar a tus compafieros cuando hay dificultades.

Manifiestas habilidades de liderazgo durante tu desempeio.

Te sientes motivado por la empresa al realizar tus funciones.

COMPETENCIAS COGNOSCITIVA SIEMPRE = AVECES < NUNCA

SIEMPRE NUNCA

Posees experiencia |aboral en el ambito hotelero.

Cuentas con estudios financiados por la empresa.

Realizas estudios profesionales de actualizacion o capacitaciones permanentemente.

Aportas ideas o soluciones que benefician a |a organizacion.

CA3I CASI
COMPETENCIAS DE EFICACIA PERSONAL
SIEMPRE SIEMPRE AVECES NUNCA NUNCA

Controlas tus impulsos ante algln evento.

Estas ahierto a nuevos retos laborales.

Demuestra la capacidad para dar soluciones a situaciones dificiles.

Demuestras capacidad de adaptacion ante un nuevo puesto laboral o cambio de area.

COMPETENCIAS DE AYUDAY SERVICIO SIEMPRE - AVECES s NUNCA

SIEMPRE NUNCA

Tienes una buena relacion con el resto de compafieros.

Buscas |z adaptacion y/o comodidad de colaboradores que |legan a |z empresa.

Eres amahle y empatico con |os huéspedes o personas externas.

Muestras actitud de servicio en |z orientacion de las personas que llezan a |a empresa.
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