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RESUMEN

EVALUACION DEL DESEMPENO EN LOS HOTELES DEL MALECON DE
SALINAS, CANTON SALINAS, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2020

Autor: Camila Nicole Herndndez Sanchez
Tutor: Ing. Soraya Linzan Rodriguez, MSc.

El presente tema de investigacion tiene como principal objetivo analizar cuéles son los
modelos 0 metodologias que se llevan a cabo en los hoteles del Malecdn de Salinas, con el
fin de identificar si se ejecuta de manera correcta o en su defecto hace uso de los mismos.
De manera que, se pudieron obtener datos reales por medio de los instrumentos respectivos
de recoleccion como fueron la entrevista y encuesta que, en los hoteles generan de manera
empirica una forma de evaluar a sus empleados ya sea a través de un formato preestablecido
o de acuerdo al nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio brindado, de modo que, la
aplicacion de este proceso suele realizarse de forma limitada, puesto que algunos de estos no
lo realizan o0 en otros casos no aplican estos tipos de instrumentos de manera adecuada y a
fondo, en donde, la aplicacion de las evaluaciones del desempefio suele ser de gran
relevancia para conocer distintos factores tantos positivos como negativos propios de los
trabajadores en los hoteles para asi obtener un resultado y realizar mejoras de los
procedimientos y el trabajo de los empleados.

Palabras claves: Evaluacion del desempefio, modelo, proceso.
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ABSTRACT

PERFORMANCE EVALUATION IN THE HOTELS OF THE MALECON DE
SALINAS, CANTON SALINAS, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2020

The main objective of this research topic is to analyze what are the models or methodologies
that they carry out in the hotels of the Malecon of Salinas, in order to identify if it is executed
correctly or in its absence makes use of them. Thus, it was possible to obtain real data through
the respective collection instruments that in the hotels generate in an empirical way a way to
evaluate their employees either through a pre-established format or according to the level of
satisfaction of the customers for the service provided, so that, although the implementation
of this process is usually limited, since some of these do not do it or in other cases do not
apply these types of instruments adequately and thoroughly where the application of
performance appraisals is often of great relevance to the knowledge of different positive and
negative factors of hotels in order to obtain a result and make improvements to the procedures

and work of employees.

Keywords: Performance evaluation, model, process.



INTRODUCCION

Las organizaciones alrededor del mundo requieren un personal preparado y comprometido
para realizar las funciones y tareas que se la vayan asignar y asi mismo la eficiencia y eficacia
que se obtenga de la gestion seran resultados favorables tanto para los trabajadores como
para la empresa. Por ello, la utilizacion de la evaluacion del desempefio en las empresas
hoteleras es de vital importancia debido a que constantemente prestan un servicio y de esta
manera por medio de este instrumento se podra obtener un resultado de qué manera esto

repercute hacia su cliente externo.

Por consiguiente, la evaluacion del desempefio en el pais y en especial en los hoteles la
utilizan de manera limitada, por lo que aquellas que ponen en practica esta metodologia
buscan dar compensaciones a sus empleados de acuerdo a su trabajo realizado. Al utilizar la
evaluacion del desempefio permite identificar las deficiencias en los flujos de informacién
en el area de talento humano de manera gue constituye un riesgo muy importante que busca

el equilibrio entre los trabajos de la empresa y su colaboracion.

Dentro de la respectiva provincia de Santa Elena con respecto al sector dirigido en este tema
de investigacion sobre la utilizacion de la evaluacion del desempefio en los hoteles, se
pretende indagar de qué manera se estan utilizando las distintas técnicas que se desarrollan
dentro de los mismos. Haciendo referencia especificamente a los hoteles del Malecén de
Salinas. La informacion obtenida no es tan extensa para su estudio, sin embargo, la utilizacién
de estas fuentes permitira que se pueda realizar un andlisis pertinente sobre la utilizacién que

dan a los hoteles la evaluacion del desempefio.



Planteamiento del problema

La evaluacion del desempefio laboral en las empresas alrededor de mundo, es uno de las
formas maés factibles de indagar, cuéles son las deficiencias y problemas que existen dentro
del area de trabajo con respecto a las personas que la conforman y percatarse de aquellas
falencias que existen al momento de cumplir con los objetivos de la organizacion. Sin
embargo, gran parte de estas empresas presentan inconvenientes al querer hacer uso de ellas
y mas aun desconocen las distintas practicas y procedimientos que se deben hacer para
obtener todos los beneficios que traen consigo este sistema. Asi mismo, existen diversas
técnicas y estrategias para realizar las evaluaciones del desempefio en los trabajos, sin
embargo, varias de estas muestran inconsistencia en su forma de desarrollarlas e
interpretarlas y por consiguiente se vuelven un poco molestas para los trabajadores por las

diferentes metodologias que se abarcan en las mismas.

Existan diversas formas para la aplicacion de las evaluaciones del desempefio en las empresas
y a través de ella, varios datos pueden ser obtenidos y utilizados para la gestion de sus
colaboradores junto con la empresa y hasta la vision de los empleados con respecto al
desempefio de sus lideres y gestores. Sin embargo, en las empresas hoteleras su aplicacion
suele ser deficiente al querer aplicarla, ya que existe un desconocimiento de los indicadores
que se deben utilizar para las evaluaciones del desempefio, causando que los resultados
obtenidos sean desfavorables para realizar un correcto analisis, lo que produce dificultades

al momento de implementar mejoras.

Por consiguiente, en las empresas hoteleras de la provincia de Santa Elena, la ejecucion de
la evaluacion del desempefio se emplea de diferente manera, debido a que gran parte de estos
es deficiente la utilizacion del mismo, lo que puede ocasionar un mal manejo en sus
funciones. Algunos de los hoteles del Malecon de Salinas, el emplear estrategias o técnicas
para medir el desempefio de sus empleados, suele ser un poco irrelevante, lo que dificulta el

plantear estrategias que permitan una mejora en la ejecucion de sus evaluaciones.

Formulacion del problema

¢Como se desarrollan las evaluaciones del desempefio en los hoteles del Malecon de Salinas?



Sistematizacion del problema

v" ¢Quién es el personal encargado de realizar la evaluacion de desempefio en la
empresa?

¢De qué manera se lleva a cabo la evaluacion del desempefio dentro de los hoteles?
¢ Qué técnicas de evaluacion del desemperio es el que se aplica dentro de los hoteles?

¢ Qué estrategias de evaluacion del desempefio podria optar la entidad por aplicar?

D N N NN

¢Qué ventajas tendrian los empleados de los hoteles al querer ejecutar estrategias de

evaluacion de desempefio?

Objetivo general

Analizar los modelos de evaluacion del desempefio que se adapte a los Hoteles del Malecén

de Salinas, Cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2020.

Objetivo especifico

v'Identificar el sistema de evaluacion en los hoteles del Malecon de Salinas.

v" Identificar los indicadores de evaluacion del desempefio.

v"Identificar las funciones desempefiadas por los empleados en los hoteles del Malecén
de Salinas.



CAPITULO |

Marco tedrico
Antecedentes de la variable
Para cada empresa el capital humano es primordial para alcanzar los objetivos establecidos,

y por consiguiente las personas necesitan de las empresas para desarrollarse
profesionalmente. Las personas son de suma importancia ya que con sus competencias son
capaces de impulsar el desarrollo productivo de la empresa, conviniéndose de esta manera
en un actor significativo e invaluable. No obstante, para analizar aquellas competencias y el
rol que cumple dentro de la empresa es necesario la realizacion de una evaluacion del
desempefio, ya que por medio de ella se mediran las actividades que se ejecutan en el cargo
que desempefia y que tan factible es su desempefio dentro de la organizacion, para posterior
a ella realizar una retroalimentacion de aquellas dificultades que presenta es su cargo, con el

fin de cumplir con los objetivos establecidos en la empresa.

Maria Fuentes en su trabajo de titulacion Disefio de un sistema de evaluacion de desempefio
laboral en el Hotel de las Flores analizo cual es el resultado de implementar una herramienta
de evaluacion del desempefio en el hotel y de qué manera esta herramienta a portara un valor
significativo para el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa turistica. (Fuentes
Mayorga, 2016)

Para la ejecucion de este trabajo se tuvo una metodologia de aplicacion exploratoria -
descriptiva, permitiendo de esta manera medir y evaluar aquellos aspectos inmersos de la
evaluacion del desempefio en esta empresa hotelera y aumentar el grado de familiaridad del
problema a tratarse. De modo que, se logra identificar que la empresa no cuenta un correcto
plan de contratacion de personal, asi como la sobrecarga de trabajo y el mal direccionamiento
de las funciones a los trabajadores de acuerdo a los perfiles de sus competencias, lo que
ocasiona un errébneo manejo para poder ejecutar una evaluacion pertinente. De manera que,
se logra denotar por medio de este trabajo que las empresas hoteleras, al no contar con un
procedimiento para evaluar el desempefio de los empleados, el medir sus competencias y su
rendimiento genera una incertidumbre sobre las operaciones que llevan a cabo sus
colaboradores y por consiguiente se presentan deficiencias en el cumplimiento de los

objetivos y dificultades en la ejecucion de actividades. (Fuentes Mayorga, 2016)



En este siguiente trabajo de titulacion Evaluacion de desempefio del talento humano de la
empresa municipal EMUVIVIENDA E.P, hace mencidn que los programas de evaluacion del
desempefio al personal son muy escasos, por eso hay un bajo rendimiento laboral e
incumplimiento de actividades encomendada, de modo que, mediante la implementacion de
este sistema se desarrollaria de mejor manera. Es por ello que, mediante esta investigacion
se realizd un anélisis de la evaluacion para el desarrollo eficiente de las actividades que
realiza el talento humano en la institucion. De igual manera, esta investigacion es de tipo
descriptiva donde que permitié describir cada una de las variables influyentes en el tema de
estudio donde dio paso al analisis de los resultados obtenidos del mismo, obteniendo asi
informacion relevante sobre los procesos de evaluacion y su desempefio del talento humano

que estuvieron direccionadas (Segarra, 2016)

Posterior a ello se lleva a la conclusion gque la informacion recabada en ese estudio fue una
serie de criterio acerca de los procesos de evaluacion del desempefio que se realiza al talento
humano, en donde se puede denotar que es escasa, debido a los varios inconvenientes
sefialados en las evidencias de los instrumentos de recoleccion de informacion, teniendo asi
falencias en el cumplimiento de sus objetivos y metas organizacionales. De forma que,
realizar una evaluacion es de suma importancia, ya que a partir de esos podra tener una vision
mas clara de cudles son las fallas y dificultades que se presentan en la institucion para

alcanzar el éxito en la prestacién de su servicio. (Segarra , 2016)

En el trabajo de titulacion referenciado a continuacion sobre Sistema de evaluacion de
desemperio del personal administrativo y de ventas de la empresa COMECSA S.A. menciona
que toda empresa contiene muchos factores, recursos, areas, divisiones que en conjunto
deben alinearse en algin punto, para llegar a una meta o fin comun, es por ello importante
dentro de una empresa u organizacion evaluar a los trabajadores para asi determinar los
factores claves de su productividad, tomando en cuanta cuéles son sus principales falencias
o0 debilidades que se presentar dentro de su departamento o area de trabajo, es por ello, que
en este trabajo se planted analizar cudl es la influencia que acarrearia el desconocimiento del
desempefio laboral de los colaboradores especialmente los administrativos y de ventas de la
empresa, de modo que los directivos puedan direccionarse a la elaboracion de un sistema

especializados para la evaluacion del desempefio del personal. (Torres, 2013)



Esta informacion se pudo obtener mediante la utilizacion del método descriptivo, en donde
se pudo establecer los factores que determinan la falta de conocimiento sobre el desempefio
laboral dentro de la empresa, dando como resultado que, esto afecta en gran medida no solo
al rendimiento de los trabajadores, sino también al de la empresa propiamente, convirtiéndose
asi en una problematica para el desempefio de sus funciones. Debido a que, una buena
evaluacion muestra resultados para el andlisis respectivo y asi obtener resultados que nos

guiaran a tomar decisiones eficaces y oportunas. (Torres, 2013)

Mejia Yessika en su trabajo de investigacion titulado “Evaluacion del desempeiio con
enfoque a las competencias laborales” analiz6 cual es la importancia que existe el aplicar
una evaluacion del desempefio enfocada en las competencias laborales de los trabajadores
debido que gran parte de las empresas direccionan a que los trabajadores posean las
capacidades necesarias para lograr un correcto desempefio, sin embargo, es no atestigua que
los trabajadores cumplan de manera correcta sus funciones, por lo que es de gran necesidad
la implementacion de las evaluaciones direccionadas a este enfoque para que asi puedan

existir soluciones a problemas de deficiencia y cumplimiento. (Mejia, 2012)

El tipo de investigacion aplicada en este trabajo de titulacion es descriptivo por lo que,
permitio la recoleccion respectiva de informacion cuantitativa y cualitativa obteniendo de
esta manera una vision mas objetiva del tema que se estudid. Teniendo asi que, la evaluacion
por competencias laborales es de suma importancia debido a que permite que se puede
identificar de qué manera los trabajadores estan siendo productivos en su puesto de trabajo
y asi servir de complemento para tomar acciones correctivas que motiven a un mejor

desempefio de sus funciones. (Mejia, 2012)

De acuerdo a trabajo de titulacion Evaluacion del desempefio del personal para determinar
el nivel de competencia en la Empresa Metal Mecanica L&S Nassi, se basa en determinar si
el nivel de competencia presentado en esta empresa es el deseado para cada uno de los puestos
que conforman, debido a que, no se ha podido establecer el nivel actual de competencia que
los trabajadores deben tener, y que igual forma los distintos procesos encargados de gestionar
el talento humano no se ha llevado a cabo asi como un evaluacion del desempefio

ocasionando que no se hayan podido distribuir de manera correcta cada uno de los cargos e



identificar cuales son las falencias existentes en el cumplimientos de sus actividades y

funciones. (Montoya & Neyra , 2015)

El trabajo de investigacion realizado es de tipo descriptivo, ya que, a partir de este, se podra
describir de manera detallada cada una de los componentes analizados en el trabajo asi se
obtiene informacion fehaciente para asi obtener mejoras. De esta forma se pudo determinar
que, al aplicar la evaluacion, los resultados no fueron los deseados, debido que, al no aplicar
los procesos generan una desventaja en la productividad de los trabajadores, es por ello de
vital importancia, implementar estos procesos a fin de que el nivel de rendimiento de los

trabajadores sera 6ptimo. (Montoya & Neyra , 2015)

Bases teoricas y conceptualizacion de las variables

Evaluacién del desempefio
Dessler (2004) define a la evaluacion del desempefio como la “valoracion del desempefio

actual o anterior de un trabajador en comparacion con sus estandares”. (p4g. 141) De manera
que, evaluar el desempefio también supone que se establezcan los estandares respectivos, y
asi mismo se podra dar al empleado la retroalimentacion respectiva que ayudara a que puedan
superar aquellas falencias que resulten de su desempefio o desarrollarse mejor dentro de la

organizacion.

De acuerdo a Chiavenato (2007) en su libro Administracion de Recursos Humanos la
evaluacion del desempefio es una valoracion metodica de la forma en como los trabajadores
se desempefian en sus puestos y cudl es su capacidad en un futuro. Todo proceso evaluacién
dard como resultado una estimacion sobre las habilidades de un trabajador. (pag. 243) Por
consiguiente, la evaluacion del desempefio siempre sera una técnica dinamica para las
empresas, debido a que se evalian a sus empleados de manera formal o informal en cada
cierto periodo a fin de obtener resultados confiables y precisos dependiendo del método

utilizado.

La evaluacion del desempefio es una medida del rendimiento del talento humano en las
organizaciones de manera que deberia ser orientada al futuro que ofrezca a los trabajadores
una informacion atil y les apoye para lograr mejores niveles de rendimiento de forma que
también puede ser utilizada con fines administrativos o para el desarrollo. (Gomez , Balkin,
& Cardy, 2008, pag. 285)



Mondy (2010) menciona sobre la evaluacién del desempefio y lo define como:

Procedimiento donde se indaga y evalla de como los trabajadores o grupos de
trabajos realizan sus actividades. Un aspecto fundamental en la definicion de la
palabra formal, porque en la realidad, la administracion deberia supervisar el
desempefio de un individuo de manera continua. (pag. 239)

Debido a que, la evaluacion de desempefio es importante para lograr tener éxito en la
organizacion sobre el desempefio ya que refleja de alguna forma el plan estratégico que la

empresa ejecuta y el cumplimiento del mismo.

Amador Sotomayor (2016) define la evaluacién del desempefio como un “proceso
encaminado a evaluar el desempefio laboral de la persona dentro de la organizacion y
obviamente del resultado o producto generado en el puesto que ocupa”. (pag. 253) De manera
que, permitird obtener como resultado sobre la eficiencia y efectividad de la actividad que
realiza el personal y encontrar la causa del no cumplimiento de sus funciones de manera

adecuada.

Responsables en la evaluacion del desempefio
Cada organizacion adopta diferentes politicas de recursos humanos, sin embargo, en cada

evaluacion del desempefio que se establezca las responsabilidades seran atribuidas al gerente,
al propio individuo, al individuo y a su superior, a los grupos de trabajo, al area establecida
de recursos humanos o a los delegados de evaluar el desempefio. En general, cada uno de
estos agentes involucra al accionar de este proceso.(Chiavenato, 2007, pag. 244)

A continuacion, se describen cada uno de los responsables en la evaluacién del desempefio:

El gerente
El gerente en linea y el supervisor en algunas organizaciones asume gran parte de su

responsabilidad por el desempefio de sus subordinados y evaluacién, de manera que este,
evalla el desempefio del personal encargado con asesoramiento previo por parte del area de
recursos humano para su ejecucion, ya que este, establece los distintos medios y criterios
para tal evaluacion. Sin embargo, cuando el encargado de una determinada area no se

encuentra especializada para realizar la respectiva evaluacion a su personal a cargo, el area



de recursos humanos, asume una funcion de staff, de forma que orienta, da seguimiento y
controla el sistema de evaluacion. (Chiavenato, 2007, pag. 244).

La propia persona

En varias delas empresas responsabilizan al trabajador por su desempefio y evaluacion. De
manera que, manejan un sistema de autoevaluacion, en donde, cada trabajador mide el
rendimiento y ejecucion de actividades en el cargo que ocupa, el grado de eficiencia y eficacia
con el que opera teniendo en consideracion algunos indicadores, los cuales son propuestos

por el encargado de la empresa en el area respectiva.(Chiavenato, 2007, pag. 244)

El individuo y el gerente
Algunas empresas permiten que los empleados evallen a sus jefes, este proceso es

comUnmente llamado retroalimentacion hacia arriba, lo cual ayuda a los directivos
diagnosticar los estilos de administracion que llevan, identificar las dificultades que lleva con
las personas y tomar acciones correctivas con gerentes individuales, cuando lo requieran.
(Dessler, 2004, pag. 145)

El equipo de trabajo
Otra de las alternativas seria pedir a los equipos de trabajos que evallen el desempefio de

cada uno de sus miembros y que asi mismo cauno tome las medidas necesarias para poder ir
mejorando cada vez mas. Es decir, que el quipo asuma la responsabilidad de evaluar el
desempefio de sus miembros y que asi mismo puedan definir sus metas y objetivos.
(Chiavenato, 2007, pag. 145)

Mondy (2010) menciona que existe fundamentos para que los miembros de un equipo de
trabajo realicen la evaluacion del desempefio, los cuales se mencionan a continuacion: (pag.
246)

v" Los miembros del equipo conocen el desempefio de sus compafieros mejor que
cualquier personan y pueden evaluar el desempefio de una manera las exacta.

v La presion de los compafieros de trabajo es un poderoso instrumentos de motivacion
para los miembros del equipo.

v Los miembros que reconocen que los compafieros de trabajo dentro del equipo estaran

evaluando su desempefio muestran un incremento en su productividad.



v' Las evaluaciones delos compafieros de trabajo implican numerosas opiniones y no

dependen de un solo individuo.

El &rea de recursos humanos
El departamento de recursos humanos es el eje primordial encargado de evaluar el desempefio

de los integrantes de una empresa. Cada superior encargado de las areas conformadas en la
empresa se encarga de proporcionar informacion de los resultados obtenidos con anterioridad
de las evaluaciones de su grupo de trabajo, de manera que esta informacion, es analizada y
decodificada para realizar informes o planes de accién que son orientados por el area

encargada del personal.(Chiavenato, 2007, pag. 245)

La comision de evaluacion
En muchas organizaciones el area de recursos humanos delega a una comision la labor de

realizar la respectiva evaluacion del desempefio. Es realizada por medio de una evaluacion
colectiva hecha a varias personas que conforman un mismo grupo. La comision se conforma
con individuos que corresponden a varias areas en donde estos suelen ser indelebles y

temporales. (Chiavenato, 2011, pag. 204)

Proceso de evaluacion del desempefio
Mondy (2010) describe el proceso de evaluacién del desempefio como punto de partida la

identificacion de las metas especificas del desempefio. Aunque es probable no se logre
atender con eficacia todos los propdsitos deseados, es por ello que deben seleccionar las
metas especificar que considere mas importante y que se puedan alcanzar de una manera

realista. (pag. 242)

El proceso que se lleva a cabo para realizar la evaluacion el desempefio se inicia con la
identificacion de las metas especificas por las que se realizara la evaluacion, a fin de tener in
claro objetivo a obtener, posterior a ello, se establecen criterio del desempefio y se los deben
comunicar a los empleados para que tengan una idea clara de proceso que se va a realiza,
luego, el evaluador y empleado examinar de manera minuciosa el trabajo realizado para
posterior realizar la respectiva evaluacion haciendo referencia a las criterios anteriormente
establecidos, y por ultimo se realiza la respectiva discusion de los resultados obtenidos de la
evaluacion para asi determinar las razones de la deficiencia en el trabajo para asi desarrollar
un plan de mejora. Al pasar este punto el proceso se repite iniciando con el establecimiento

de los criterios que se pretende volver a evaluar. (Mondy, 2010, pag. 242)
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Beneficios de la evaluacion del desempefio
Cuando la evaluacion del desempefio se ha realizado de manera correcta, trae consigo

beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficios estan dirigidos a el
individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad. Donde se describen a continuacion:
(Chiavenato, 2007, pag. 248)

Beneficios para el gerente
Dentro de los beneficios que cuenta el gerente al momento de evaluar el desempefio y

comportamientos de los subordinados, es que, a partir de los distintos factores referentes de
evaluacion, permite que se pueda contar con un sistema de medicién el cual es capaz de
neutralizar la subjetividad del proceso. De igual forma, proporciona medidas que resultaran
beneficiosos para asi, optimizar el patrén de desempefio que llevan a cabo los
empleados.(Chiavenato, 2007, pag. 248)

Beneficios para el subordinado
Los beneficios para el subordinado al momento de haber realizado la evaluacion o en su

transcurso sera el de conocer cudles son las expectativas de sus jefes con respecto al
desempefio y de igual forma aquellas medidas que el jefe toma con respecto a la mejora de
su desempefio a fin de saber cuales son los puntos débiles y fuertes. De manera que se podran
tomar medidas con respecto a la mejora de su desempefio como puede ser programas de
capacitacion. (Chiavenato, 2007, pag. 248)

Beneficios para la organizacion
La organizacion podré evaluar cual es el potencial humano al corto, mediano y largo plazo,

de manera que se podré definir cudl es la contribucion que ha tenido el empleado para la
empresa y sus objetivos. De manera que asi se lograra identificar aquellos empleados que
necesitan reciclarse, perfeccionarse en determinadas areas de actividad o cuales son los
empleados capacitados para obtener una promocion o trasferencia. (Chiavenato, 2007, pag.
249)

Objetivos de la evaluacion del desempefio
La evaluacion del desempefio representa un mecanismo para lograr el mejoramiento de los

resultados del capital humano en la empresa y con el fin de conseguir ese objetivo principal,

se debe asi mismo alcanzar los siguientes objetivos intermedios. A continuacion se
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mencionan los siguientes objetivos que se describen como intermedios: (Chiavenato, 2007,
pag. 247)

Capacidad del personal para el cargo asignado.

Formacion.

Promociones.

Remuneracion por el correcto desempefio.

Comunicacion correcta entre superiores y subordinados.

Superacion personal del empleado.

Obtener datos primordiales para la indagacién del capital humano.
Valoracion de sus potencialidades para el progreso de los trabajadores.
Motivacién para el logro de un rendimiento elevado.

Nocidn de las medidas de valoracion del desempefio en la empresa.

LSRN N N N N N R N NN

Retroalimentacion de resultados obtenidos al personal evaluado.

En resumen, estos objetivos pretenden buscar es que el recurso humano sea tratado como una
importante ventaja competitiva de la organizacion, de manera que esto se vea reflejado en la
productividad que alcancen los empleados, direccionados por un gerente 0 Supervisor.
(Chiavenato, 2007, pags. 247-248)

Meétodos de evaluacion del desempefio

Evaluacion de 360°
Este representa un mecanismo de evaluacion que en esencia se desea obtener informacion

sobre el desempefio de las personas, con la diferencia que no solo se refiere a los resultados
obtenidos de manera interna en la empresa, sino mas bien trata de buscar opiniones sobre el
rendimiento de los miembros de las empresas por parte los clientes y en caso de los
proveedores también. (Amador Sotomayor, 2016, pag. 246)

Es una evaluacion que trata en convertirse en un ciclo que permite una relacion circular entre
todos los elementos que giran alrededor del evaluado, de forma que en ella participan el jefe
inmediato, comparieros de trabajo, subalternos, clientes y el propio individuo. En resumen,
todas las personas que giran entorno a este proceso con una perspectiva de 360°. (Chiavenato,
2011, pag. 205)
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Escala gréfica de calificacion
Este método permite que se evalla el desempefio con aquellos factores que fueron

establecidos con anterioridad para luego dividirlos respectivamente. Este se lo aplica por
medio de un formulario de doble asiento, en donde se ubican de forma horizontal aquellos
factores que se pretenden evaluar y verticalmente los grados de valoracion que corresponde

de los mismo. (Chiavenato , 2009, pag. 249)

Clasificacion alterna
Este método de evaluacion del desempefio consiste en clasificar a los empleados entre el

mejor y el peor en alguna caracteristica en particular, eligiendo desde el més alto, luego el
mas bajo hasta que se ordenen todos. Los pasos a seguir para realizar este método de
evaluacion son los siguientes: (Dessler & Varela Juarez, 2017, pag. 190)

1. Se listan lo los subalternos que se clasificaran

2. Seeliminan los nombres de aquellos que no se los conoce bien como para realizarles
una evaluacion.

3. Enun formulario se indica quien logro la mejor puntuacion, asi como quien obtuvo
la puntuacion mas baja.

4. Por altimo, se eligen de manera alternada a evaluados con las puntuaciones mas altas

y bajas hasta clasificarlos a todos.

Comparacion por partes
Este método de evaluacion del desempefio consiste en comparar a los trabajadores, en este

se escribe en la columna del lado derecho del formato aquellos aspectos que se consideran
positivos en correlacion con el desempefio. Dado que este método es simple y poco eficiente,
es recomendable que sea aplicado cuando los evaluadores no tienen las condiciones
necesarias para dar uso a un método de evaluacion mas completo (Chiavenato, 2007, pag.
260)

De la misma manera este método supone realizar una comparacion de cada persona evaluada
con los demaés titulares, de uno en uno, en una sola medida para asi determinar quien se
desempefia de mejor manera en el puesto de trabajo, de forma que se puede obtener una
clasificacion por medio del niamero de veces que se elige al sujeto como mejor. (Dolan, Valle,
Jackson, & Schuler, 2007, pag. 235)
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Eleccion forzada
Este método implica en valorar su desempefio a partir de enunciados opcionales que refieren

a un estandar de desempefio individual. En este método, cada seccion estd conformada por
varias frases en donde el evaluador esta en la obligacion de seleccionar una o dos, de ser
necesario, para describir de manera correcta el desempefio de la persona a evaluar.
(Chiavenato, 2007, pag. 254)

De acuerdo a lo que Werther y Davis mencionan en este método:

Se obliga al evaluador a seleccionar la fase mas descriptiva del desempefio del empleado
en cada par de afirmaciones que encuentra con frecuencia ambas expresiones son de
caracter positivo, 0 ambas son de caracter negativo. El evaluador debe seleccionar la
afirmacion mas descriptiva a partir de tres y hasta de cuatro fases. (Werther & Dauvis,
2008, pag. 316)

De manera que, el personal encargado de realizar las evaluaciones agrupa los puntos en
categorias de acuerdo a las habilidades de aprendizaje el desempefio, las relaciones

interpersonales y asi sucesivamente.

Incidente critico
Este método tradicional de evaluacion del desempefio, es muy sencillo de realizar y se basa

principalmente en las caracteristicas externas que constituyen de los desempefios positivos o
negativos de los empleados. Cada uno de estos factores del desempefio se convierten en
incidentes criticos con el fin de poder evaluar cuales son los puntos fuertes y débiles de cada
trabajador (Chiavenato , 2009, pag. 256)

Este método de igual forma implica llevar un registro de los casos extraordinarios, positivos
y negativos, en el comportamiento de un trabajador en relacion con a su trabajo, y revisarlo
con él en plazos especificos. (Dessler, 2004, pag. 149)

Problemas de las evaluaciones del desempefio

La necesidad de ejecutar una variedad de funciones en el proceso de evaluacion se vuelve en
un dilema dificil e incluso amenazante para muchos del personal de alto mando de manera
que se generan problemas principalmente de conductas inherentes en el proceso de

evaluacion. (Newstrom, 2011, pag. 150)
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Los diferentes métodos de evaluacion del desempefio han estado bajo criticas constantemente
debido a la inadecuada aplicacién que se le da, lo que causa una problematica. La siguiente
seccion pone de relieve algunas de las areas probleméaticas mas comunes. (Mondy, 2010,
pags. 253-255)

Incomodidad del evaluador

Cuando el procedimiento influye sobre la carga de trabajo y la experiencia suele ser un poco

desagradable cuando el empleado en si no ha tenido un buen desempefio.

Falta de objetividad
Los factores se usan cominmente como las actitudes, la apariencia y las personalidades.

Error o efecto de halo
Ocurre cuando un administrador genera una caracteristica de desempefio, ya sea positiva 0

negativa, o un incidente positivo 0 negativo, a todos los aspectos de la evaluacion del
desempefio dando como resultado una evaluacion méas alta o baja de la que merecia el
empleado.

Indulgencia/severidad

Algunos administradores son demasiados generosos al elogiar a algtin empleado o demasiado
severo al criticarlo.

Tendencia central

Ocurre cuando el evaluador, incorrectamente, califica a todos los empleados cerca del
promedio o de la parte media de una escala.

Sesgos del comportamiento reciente

Los empleados saben de alguna manera para que fecha se ha programado la evaluacion del
desempefio.

Sesgo personal

Ocurre cuando las diferencias individuales hacen que influyan de alguna manera en las
calificaciones que se les otorgan.

Manipulacién de las evaluaciones

En algunas situaciones, el personal que controla practicamente todos los aspectos con
respecto a la evaluacién del desempefio, tiene la facilidad y posicion para manipular el

sistema.
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Ansiedad del empleado
El proceso de evaluacion suele generar ansiedad y esta se puede asumir en forma de

descontento, apatia y rotacion del personal.

Uso de la evaluacion del desempefio
A partir de un sistema adecuadamente disefiado ayudard a lograr los objetivos

organizacionales y mejorar el desempefio de los empleados. De hecho, los datos de la
administracion del desempefio son potencialmente valiosos para casi todas, las areas

funcionales de recurso humano como se describe a continuaciéon: (Mondy, 2010, pag. 239)

Planeacion de recurso humano
Al evaluar el recurso humano, es indispensable disponer de datos que facilite la identificacion

de aquellos individuos que merezcan una promocion. A través de la evaluacion del
desempefio es posible el descubrimiento de alguna irregularidad ocurrida en la empresa,
como el numero insuficiente de empleados que estan preparados para operar en el are
administrativa, es asi como se pueden realizar planes para dar un mayor énfasis en el area
gerencial. (Mondy, 2010, pag. 239)

Reclutamiento y seleccién
El resultado de las evaluaciones implementadas referente desempefio son de gran

importancia para pronosticar el rendimiento de los aspirantes al puesto de trabajo, de manera
que, por medio de estos se pueda determinar el éxito de algunos en el trabajo al realizar tareas

claves en las que se desempefian. (Mondy, 2010, pag. 240)

Capacitacion y desarrollo
Los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio también permiten aclarar cuéles

son las necesidades especificas que tiene un empleado en cuanto a capacitacion y desarrollo,
ya que al identificarlas la empresa para preparar programas de capacitacion de acuerdo a las

necesidades que tengan sus empleados. (Mondy, 2010, pag. 240)

Planeacion y desarrollo de carrera
Los datos obtenidos en la evaluacion del desempefio son esenciales en este punto, debido a

que se podra conocer cuales son las fortalezas y debilidades de manera que la empresa pueda
asesora y asistirlos en la elaboracion de un plan de carrera. (Mondy, 2010, pag. 240)
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Programa de remuneracién
Por medio de las evaluaciones del desempefio y existe algln tipo de ajuste en el cobro de su

salario, debido a que varios de los gerentes consideran que un trabajo realizado con
excelencia debe ser premiado, lo que permite motivar el buen desempefio con la realizacion

de una evaluacion del desempefio. (Mondy, 2010, pag. 240)
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CAPITULO I

Metodologia de la investigacion
Alcance de la investigacion

Alcance exploratorio
El alcance exploratorio suele efectuarse cuando el objetivo a estudiar es un tema o problema

con minimas referencias de forma que se tienen muchas interrogantes y no han indagado con
anterioridad. Es decir que, el analisis de la informacion mostré que no existen indicios de
investigaciones a fondos o ideas del mismo que estan vagamente relacionadas con el

problema de estudio en si y se desea tener nuevas perspectivas. (Hernandez Sampieri, 2014,
pag. 91)

Este alcance de investigacion que se aplico en la presente investigacion es exploratorio
debido al limitado estudio que se ha abord6 en este tema el cual es la evaluacion del
desempefio en los Hoteles del Malecon de Salinas. A partir de este, se pudo tener una idea

mas clara del tema que servird como guia para futuras investigaciones.

Tipo de investigacion
De campo
La investigacion de campo se caracteriza principalmente un solo objeto de estudio es

utilizado para poder recabar informacion necesaria para el investigador en el tema de estudio,
de manera que este consiste fundamentalmente en a observacion directa de las circunstancias,
conductas de las personas y los fendmenos que se estan estudiando. (Moran Delgado &

Alvarado Cervantes, 2010, pag. 8)

Por medio de este tipo de investigacion se realizo la visita in situ de los lugares que se
pudieron realizar la respectiva investigacion que son los Hoteles ubicados en el Malecon de
Salinas del Cantdn Salinas de manera que se pudo evidenciar la problematica que se esta
suscitando en el lugar.

Documental o bibliogréafica

Este tipo de investigacion estd basada principalmente en recopilar informacion, la
investigacion documental se enfatiza en la recoleccion sobre libros, proyectos, informes o
trabajos de campos relacionados con el tema que se pretende indagar, el cual puede referirse

desde dos puntos de vista los cuales son el particular y el general. (Baena Paz, 2017, pag. 69)
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Esta investigacion permitié obtener de diversas fuentes informacién confiable sobre la
variable que se esta investigando que es la evaluacion del desempefio, las cuales fueron
libros, articulos de revistas, tesis y toda aquella informacién que se pudo aplicar dentro de

esta investigacion para su adecuacion.

Enfoque de la investigacion

Cualitativo
El enfoque cualitativo estda encaminado a proporcionar una guia por una area o tema

especifico que se esta tratando en una investigacion, de manera que esto se utiliza para el
respectiva recoleccion y analisis de los daos de forma que se logra perfeccionar aquellas
preguntas del tema abordado o de igual forma revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion. (Fernandez Collado, Baptista Lucio, & Hernandez Sampieri, 2010, pag. 7)

A partir de este enfoque se pudo obtener informacion relevante para el tema de estudio, como
es por medio de la entrevista, que se realizd en el area de estudio que son los hoteles del
Malecdn de Salinas del Cantdn Salinas, a fin de obtener datos que facilito el analisis del tema

de estudio planteado.

Cuantitativo
Este tipo de enfoque es secuencial y probatorio, utiliza la recoleccion de datos para probar

hipétesis con base a la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias. De manera que por medio de este enfoque se
pudo obtener datos reales que permitié medir los resultados para, posterior a ello, realizar el
respectivo analisis del tema en estudio. Por medio de encuestas facilito la obtencion de estos
datos que ayudo a crear analisis y comprension de la investigacion. (Hernandez Sampieri,
2014, pag. 4)

Disefio de muestreo

No probabilistico
En este tipo método de muestreo se hace referencia a que la seleccion de los elementos a

investigar, no dependen de la realizacion de una formula o elemento probabilistico que
resulte de un hallazgo matematico, de manera que no requieren de tata representatividad de
elementos de la poblacion, sino mas bien, de ciertas caracteristicas especificadas en a

problematica de estudio. (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 190)
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De modo que, la aplicacion de este disefio se basd en la muestro por conveniencia, que
permitié seleccionar de nuestra poblacién de interés una muestra para realizar la
investigacion, como son los empleados de los hoteles de Malecon de Salinas, donde se
procedio a realizar la respectiva recoleccion de datos basado en el tema de estudio que se

aplico en esta presente investigacion que es la evaluacion del desempefio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista
Bernal (2010) argumenta que esta técnica esta orientada a establecer contacto directo con las

personas que se consideran fuentes de informacion. Este puede soportarse en un cuestionario
muy flexible, tiene como proposito obtener informacion méas esponténea y abierta. Durante

la misma, puede profundizarse la informacion de interés de estudio. (pag. 194)

Por medio de esta técnica se procedio a realizar una entrevista a la persona encarga del area
de Talento Humano o relacionado de los hoteles del Malecon de Salinas, a fin de que se
obtuvo informacion detallada del manejo sobre la evaluacion del desempefio y asi se realizd

el andlisis respectivo.

Encuesta
Bernal (2010) menciona que es la técnica de recoleccion de informacion mas usada, a pesar

de que a veces pierde credibilidad por el sesgo de las personas encuestadas. Esta se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propdésito de
obtener informacion de las personas que forman parte para el andlisis de la problematica.
(Bernal, pag. 194)

Este método permiti6 obtener resultados medibles sobre el tema que se esta investigando, en
donde se procedid a realizar una encuesta a los empleados que conforman los hoteles del
Malecdn de Salinas, con la previa seleccion de la muestra a encuestar. De manera que, facilito
el andlisis y obtencidon de resultados a fin de que se pudo llegar a conclusiones finales sobre

el tema de estudio.

20



CAPITULO 111

Anélisis e interpretacion de resultados
Preguntas demogréficas
Anélisis. - Por medio del instrumento de investigacion, se puede mostrar el porcentaje de

personas encuestadas, en donde se define que el mayor porcentaje del género encuestado
corresponde al masculino con un 63%, mientras que el restante corresponde al femenino con
un 38%.

Analisis. - El siguiente grafico muestran datos relacionados a la edad de las personas
encuestadas, en donde se aprecia que, existe un mayor porcentaje sobre el personal trabajando
en los hoteles, entre las edades 20 a 29 afios, mientras que el porcentaje restante del personal
estd comprendido entre los 30 a mas afios, preponderando en los resultados que existe un

mayor numero de personal joven.

Analisis de las encuestas
1. ¢Tiene conocimiento de los métodos de evaluacion existente?

Analisis.- De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada se puede denotar
que un 63% tiene el conocimiento necesario de los métodos de evaluacion existente que se
plantea en el hotel, mientras que el 38% restante menciona que no tiene los conocimientos
del mismo, de modo que, la evaluacion del desempefio en algunos hoteles los trabajadores

tienen una orientacion de este proceso.
2. ¢Selleva a cabo un proceso de evaluacion del desempefio dentro del hotel?

Anélisis.- De acuerdo a los datos presentados en el grafico sobre la implementacion de un
proceso de evaluacion dentro de los hoteles, un 50% de las personas encuestadas
mencionaros que casi siempre se lleva a cabo, seguido de un 38% donde manifiesta que este
proceso se realiza a veces y el 13% restante indica que nunca se ha implementados dicho
proceso, de modo que se puede denotar que la evaluacion del desempefio, en su mayoria si
es ejecutada en los hoteles, con el fin de comprender cual es el rendimiento que ha tenido sus

trabajadores.

3. ¢Cbmo consideraria el ambiente dentro de su trabajo?
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Analisis.- Haciendo referencia al grafico mostrado sobre el ambiente de trabajo que se lleva
dentro del hotel, un 63% de las personas encuestadas, mencionan que es bueno, seguidos del
25% indicando que es regular y un 13% restante lo considera muy bueno, concluyendo de
esta manera que, el delimitar procesos permitira llevar un control adecuado especificando
cuales son las actividades necesarias que se deben implementar para que exista un buen

ambiente de trabajo y asi se obtenga productividad del mismo.
4. ¢Se fomenta la iniciativa y creatividad en el trabajo realizado?

Andlisis.- De acuerdo al grafico relacionado con los datos obtenidos sobre la iniciativa y
creatividad que se fomenta en el trabajo realizado, se refleja que un 38% de los trabajadores
mencionan que a veces se fomenta la iniciativa y creatividad, siendo este el porcentaje
mayoritario de los resultados, de modo que, no es recurrente que se promueva, sin embargo,

es de gran importancia que se fomente para asi tener un trabajo productivo.
5. ¢Se llevan a cabo los correctos procesos de comunicacion interna?

Andlisis.- El grafico presenta datos relacionado sobre la comunicacion interna que se
propicia en los hoteles, en donde la poblacion encuestada menciono en un 88% que, si se
Ilevan a cabo los correctos procesos de comunicacion interna en el hotel, de forma que, esto
ayuda a que las tareas y actividades designadas a los trabajadores sean transmitidas de manera
correcta teniendo asi un resultado positivo en el desarrollo de su trabajo, y asi destacar en su

desempefio luego al ser evaluado.
6. ¢En el hotel se lleva a cabo un periodo de evaluacién?

Analisis.- De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta realizadas referentes al periodo de
evaluacion que se lleva a cabo en los hoteles, se puede observar que el 88% de las personas
respondieron que si se realiza las respectivas evaluaciones para conocer el desempefio y
ambiente en el cual laboran, de modo que se refleja que realizan un correcto proceso para la

ejecucion de sus actividades.

7. ¢Realizan un respectivo control del desarrollo de sus actividades dentro del

hotel?
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Analisis.- En los resultados obtenidos de las encuestas realizadas con el control de las
actividades se puede concluir que, de acuerdo al 88% de las personas encuestadas
mencionaron si se ejecuta de manera que ellos cuentan con un superior o supervisor que guia
y direcciona a los trabajadores a que realicen sus actividades encomendadas, dando asi un

control en sus actividades y optimizando el trabajo.

8. ¢Establecen sistemas de recompensas para aquellos trabajadores que destacan

en el desempefio de sus actividades laborales?

Anélisis.- En la gréafica se muestra los resultados que se obtuvieron de las encuestas
realizadas a los trabajadores de los hoteles, en donde, el 100% de las personas encuestadas
mencionaron que, si existe un sistema de recompensa dentro de los hoteles, debido a que, se
puede notar en las remuneraciones que reciben por el trabajo correctamente realizado y asi
mismo un reconocimiento por su buen desempefio. Incentivando de esta manera a que los

trabajadores quieran destacar y realizar de manera eficiente sus labores.
9. ¢Implementan mejoras para el desarrollo de sus funciones?

Anélisis.- De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas referente a la
implementacidn de mejoras en las funciones se puede observar que el 88% de la poblacion
encuestada menciona que no es recurrente que realicen las mejoras, debido a que gran parte
es ocasionado por la mala implementacion de las evaluaciones que realizan al personal, por

lo se produce a partir de los resultados no se dan el uso correcto del mismo.
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Anadlisis de la entrevista
Se procedi0 a realizar una entrevista a la administradora del Hotel Palms Beach en donde se

pudo obtener informacion relevante sobre la aplicacién que se le da a la evaluacion del
desempefio a los empleados en este hotel, de forma que se logran obtener las siguientes

respuestas:

1. ¢Cuél es la metodologia, técnica o0 método que utilizan en el hotel para evaluar

el desempefio de sus empleados?

Dentro del hotel al momento de querer evaluar a los empleados se realiza una revision de
cada una de las tareas que se le han sido designadas, para de esta manera conocer si las han

cumplido a cabalidad.
2. ¢CoOmo realizan las evaluaciones del desempefio?

Al momento de querer realizar una evaluacion de su desempefio de lo realiza de manera

sorpresiva, para conocer qué tan eficaces son en su trabajo realizado.

3. ¢Tienen algun personal encargado para realizar las evaluaciones del

desempefio?

No se cuenta con un personal especifico que realice la evaluacion del desempefio, sin
embargo, el administrador y supervisor realiza y da mencion de los resultados y las

evaluaciones.

4. ¢Cual es la forma en como recompensan a sus trabajadores por su desempefio?
Por medio de una remuneracion se premia a los empleados por su buen desempefio.

5. ¢Cudles son los indicadores que se toman en cuenta para evaluar al personal?

A través del nivel de satisfaccion de los clientes, cuando los huéspedes no ponen quejas o
reclamo alguno sobre el servicio brindado, se dard a conocer si los empleados estan

cumpliendo de manera correcta sus funciones.

6. ¢El personal tiene claro cuales son sus funciones y actividades a desarrollar
dentro del hotel?
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Si, al momento de realizar la respectiva distribucion del trabajo se aclara cuales seran las

funciones y actividades que debe realizar dentro del hotel.

7. ¢Considera de gran importancia la aplicacion de la evaluacion del desempefio

del personal?

Si, ya que a partir de esto se puede conocer que tan eficiente y eficaz es el trabajo realizado
por los trabajadores del hotel y cuales son las falencias que presentan en su ambiente de

trabajo.

8. ¢Como realizan el respectivo control de las actividades que los trabajadores

desarrollan en el hotel?

se supervisa el trabajo que se esta realizando en el area de trabajo de manera aleatoria y sin

informarles a los trabajadores para comprobar el cumplimiento de su trabajo.
9. ¢Realizan la retroalimentacion luego de haber realizado las evaluaciones?

Si, luego de haber evaluado el desempefio se le informa los trabajadores sobre sus resultados

para luego ajustar cambios y buscar mejoras.
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Interpretacion de resultados
Se puede obtener de manera general de acuerdo a los datos que se obtuvieron por medio de

los instrumentos de recoleccion que la evaluacion del desempefio es de gran importancia para
toda impresa, incluida las hoteleras ya que asi se podra medir la productividad que tienen los
mismos en su trabajo realizado de acuerdo a las funciones y actividades que previamente
fueron accionadas para que asi se pueda realizar un respectivo analisis del mismo y ver lo

que se puede mejorar.

Gran parte del personal refleja que en su lugar de trabajo si se considera la evaluacion del
desempefio para el desarrollo de sus procesos, sin embargo, su aplicacién es limitada debido
a que se basa solamente en como ha realizado su trabajo no mas bien una alternativa para la
mejora continua. De igual manera los sistemas de recompensas suelen ser comunes en sus
actividades por lo que desarrollarse suele ser una alternativa que solo algunos trabajadores

toman en cuenta.

Dentro de los hoteles aplican su propio método para la aplicacion de las evaluaciones del
desempefio, debido a que consideran una manera mas facil y practica para realizarlo sin tomar
en cuenta los indicadores precisos para la ejecucion, asi mismo parte de este proceso
consideran que el resultado dependera de la satisfaccion que se consiga del cliente luego de
haber recibido el servicio pertinente. De igual forma, se realiza una revision sorpresiva de las
actividades que realizan para verificar si el trabajo se esta realizando de manera eficiente y

eficaz.
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CONCLUSIONES

En los hoteles del Malecon de Salinas la aplicacion de la evaluacién del desempefio
si tiene una relevancia, sin embargo, su aplicacion es limitada, puesto que en algunos
casos no realizan las evaluaciones respectivas para el desempefio de los trabajadores
y en otros casos no ejecutan el tipo de instrumentos de manera adecuada y a

profundad.

Asi mismo, se pudo determinar que los indicadores implementados para la ejecucion
de las evaluaciones del desempefio suelen ser escasos de forma que no manejan de la
manera correcta en proceso de evaluacion del desempefio lo que parte de esto dificulta
a la obtencidn de resultados reales que permitiran tomar decisiones acertadas en el

control u manejo de los trabajadores delos hoteles.

De igual forma, en los hoteles se pudo concluir que existe un cierto grado de rotacion
del personal debido a que suelen estar divididos en turnos en donde cada trabajador
debe cumplir por un cierto periodo de tiempo por lo que sus funciones de suelen estar
definidas y por consiguiente existe un desconocimiento del mismo, dificultando asi

la realizacidn de una evaluacion precisa de acuerdo al trabajo realizado.
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RECOMENDACIONES

Es necesario realizar un andlisis sobre la evaluacion del desempefio que se debe
desarrollar en los hoteles, debido a que existen algunos métodos y técnicas Utiles para
que puedan ser aplicada especificamente a los hoteles, por lo que es recomendable
que la evaluacion de 360° sea parte de su aplicacion debido a que engloba todos los

procesos necesarios que se ejecutan dentro de los hoteles.

Desarrollar indicadores precisos que analicen el desempefio en si de los trabajadores
de los hoteles, debido a que se puedan medir que tan eficiente es su trabajo dentro del
hotel y como es el servicio que brinda a los clientes. De forma que se puedan obtener

resultados concretos y facilite la toma de decisiones.

Realizar un manual de funciones en donde permitan visualizar cuales son los cargo y
actividades designadas para cada cargo de forma que no existan falencias al momento
de implementar una evaluacion y de igual manera los trabajadores tengan claros cual

es el trabajo que deben realizar.
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ANEXQOS

Anexo 1.- Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA

Buenos dias, tarde, noche:
La presente encuesta tiene como finalidad conocer procedimientos utilizado para evaluar a los empleados de los hoteles.

La informacion utilizada sera para fines de estudio. Las respuestas serdn anénimas y absolutamente confidenciales.

INSTRUCCIONES:
1. Marque con ‘X’ en la casilla que corresponda a su respuesta
2. Leacuidadosamente cada caracter.

GENERO: Masculino | |Femenino || FECHA: _ [ _ |

FICHA #:

Edad:

15 a 19 afios

20 a 24 afios

25 a 29 afios

30 a 34 afios

35 a mas afios

1. ¢ Tiene conocimiento de los métodos de evaluacion existentes?

Si

No

2. ¢Selleva a cabo un proceso de evaluacion del desempefio dentro del hotel?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
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3. ¢Como consideraria el ambiente dentro de su trabajo?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

4. ¢Se fomenta la iniciativa y creatividad en el trabajo realizado?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢Sellevan a cabo los correctos procesos de comunicacion interna?

Si
No
6. ¢Enel hotel se lleva a cabo un periodo de evaluacion?
Si
No
7. ¢Realizan un respectivo control del desarrollo de sus actividades dentro del hotel?
Si
No
8. ¢Establecen sistemas de recompensas para aquellos trabajadores que destacan en el desempefio de sus
actividades laborales?
Si
No
9. ¢Implementan mejoras para el desarrollo de sus funciones?
Siempre
Casi siempre
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A veces

Casi nunca

Nunca

Anexo 2.- Tablas y graficos de encuesta
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Tabla 1.- Género

Masculino 5 63%

Femenino 3 38%

8 100%

. GENERO
§
B Masculino
® Femenino
MASCULINO

Grafico 1.- Género

Tabla 2.- Edad

15 a 19 afios 0 0%
20 a 24 afios 3 38%
25 a 29 afos 3 38%
30 a 34 afos 1 13%
35 a mas afios 1 13%
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EDAD

38%

m 15 a 19 afios

20 a 24 afios
W 25 a 29 afios
m 30 a 34 afios
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Grafico 2.- Edad
1. ¢Tiene conocimiento de los métodos de evaluacion existente?

Tabla 3.- Métodos de evaluacién

Si 5 63%
No 3 38%
8 100%

METODOS DE EVALUACION

63%

38%

M Si

® No

Sl NO

Grafico 3.- Métodos de evaluacion

2. ¢Se lleva a cabo un proceso de evaluacion del desempefio dentro del hotel?

Tabla 4.- Proceso de evaluacién



ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Casi siempre 4 50%
A veces 3 38%
Casi nunca 0 0%
Nunca 1 13%
TOTAL 8 100%

PROCESO DE EVALUACION

50%

38%

W Siempre
M Casi siempre

Aveces

13%

W Casi nunca

X X
o o
Nunca
SIEMPRE CASI AVECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Grafico 4.- Proceso de evaluacion
3. ¢Como consideraria el ambiente dentro de su trabajo?

Tabla 5.- Ambiente de trabajo

ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Muy bueno 1 13%
Bueno 5 63%
Regular 2 25%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
TOTAL 8 100%
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AMBIENTE DE TRABAIJO

xR
o™
o

B Muy bueno
Bueno
x
Q Regular
N
at ® Malo
I S S B Muy malo
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Gréfico 5.- Ambiente de trabajo
4. ¢Se fomenta la iniciativa y creatividad en el trabajo realizado?

Tabla 6.- Iniciativa y creatividad

ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Siempre 2 25%
Casi siempre 2 25%
A veces 3 38%
Casi nunca 1 13%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

INICIATIVA'Y CREATIVIDAD

(o]
o

N X .
in in M Siempre
o~ o
Casi siempre
R
— Aveces
I M Casi nunca
x
o
B Nunca
SIEMPRE CASI AVECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Grafico 6.- Iniciativa y creatividad

5. ¢Se llevan a cabo los correctos procesos de comunicacion interna?
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Tabla 7.- Proceso de comunicacién

Si 7 88%
No 1 13%
8 100%

PROCESO DE COMUNICACION

o

88%

LN

m No

13%

Grafico 7.- Proceso de comunicacion

6. ¢En el hotel se lleva a cabo un periodo de evaluacién?

Tabla 8.- Periodo de evaluacion

Si 7 88%
No 1 13%
8 100%

38



PERIODO DE EVALUACION

88%

mSi

m No

13%

Sl NO

Grafico 8.- Periodo de evaluacion

7. ¢Realizan un respectivo control del desarrollo de sus actividades dentro del
hotel?

Tabla 9.- Control de actividades

Si 7 88%
No 1 13%
8 100%

CONTROL DE ACTIVIDADES

88%

mSi

m No

13%

SI NO

Grafico 9.- Control de actividades

8. ¢Establecen sistemas de recompensas para aquellos trabajadores que destacan
en el desempefio?
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Tabla 10 .- Sistema de recompensas

ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 8 100%
No 0 0%
TOTAL 8 100%

SISTEMA DE RECOMPENSAS

100%

Si

0%

NO

Grafico 10.- Sistema de recompensas
9. ¢Implementan mejoras para el desarrollo de sus funciones?

Tabla 11.- Implementan mejoras

ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Siempre 1 13%
Casi siempre 0 0%
A veces 7 88%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%
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IMPLEMENTAN MEJORAS

x
o0
o0
W Siempre
| Casi siempre
| Aveces
X
o .
— M Casi nunca
X X X
. o =) o
® Nunca
SIEMPRE CASI AVECES CASI NUNCA
SIEMPRE NUNCA

Gréfico 11.- Implementan mejoras



Anexo 3.- Entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA

La presente entrevista contiene preguntas sobre la "Evaluacién del desempefio de los Hoteles de Salinas".

Las respuestas utilizadas seran para fines de estudios, de antemano agradezco su colaboracién por responder las

siguientes preguntas.

Nombre del hotel: Cargo:

1. ¢Cual es la metodologia, técnica o método que utilizan en el hotel para evaluar el desempefio de sus empleados?

2. ¢Como realizan las evaluaciones del desempefio?

3. ¢ Tienen algin personal encargado para realizar las evaluaciones del desempefio?

4. ¢Cuél es la forma en como recompensan a sus trabajadores por su desempefio?

5. ¢Cudles son los indicadores que se toman en cuenta para evaluar al personal?

6. ¢El personal tiene claro cuéles son sus funciones y actividades a desarrollar dentro del hotel?

7. ¢Considera de gran importancia la aplicacion de la evaluacion del desempefio del personal?

8. (Cdmo realizan el respectivo control de las actividades que los trabajadores desarrollan en el hotel?

9. ¢Realizan la retroalimentacion luego de haber realizado las evaluaciones?
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Anexo 4.- Arbol de problemas

Desconocimiento del
sistema de evaluacion

Desconocimiento de los
indicadores de
evaluacién

Desconocimiento de las
funciones de cada
puesto de trabajo

Desconocimientos de modelos para su aplicacion

Efecto Servicio deficiente

Resultado ineficiente de
su trabajo

Deficiente desempefio
laboral

Anexo 5.- Arbol de objetivos

Desconocimiento del
sistema de evaluacion

Desconocimiento de
los indicadores de
evaluacién

Desconocimiento de las funciones
de cada puesto de trabajo

Identificar el sistema de evaluacion
en los hoteles del Malecon de Salinas

Identificar las funciones
desempefiadas por los empleados
en los hoteles del Malecon de
Salinas

Identificar los indicadores de evaluacion del

desempefio

Analizar los modelos de evaluacion del desempefio que se adapte a los
Hoteles del Malecon de Salinas
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Anexo 6.- Operacionalizacion de las variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

¢ Tiene conocimiento de los métodos de evaluacion

funciones?

Sistema de e MEétodos de evaluacion | existentes?
. 9 , . Encuesta
evaluacion e Proceso de evaluacion | ¢Se lleva a cabo un proceso de evaluacion del
desemperio dentro del hotel?
La evaluacion del p - - -
desempeiio e un ¢Como consideraria el ambiente dentro de su
a recizfl)cic')n sistema e Reconocimiento laboral trabajo?
P . Indicadores de . . ¢Se fomenta la iniciativa y creatividad en el trabajo
que permite evaluar < e Calidad de trabajo . Encuesta
el desempefio de sus evaluacion Iniciativa y creatividad realizado?
[ ] . , . . .
semp ; y ¢Recibe algin reconocimiento por su trabajo
trabajadores a traves .
R realizado?
de indicadores que —
permitira. @ la| cumplimiento * Rendimiento del ¢Existe algin programa de capacitacion para el
empresa saber sobre efectivo de persona! ) desempefio del servicio y sus funciones? Encuesta
el  cumplimiento funciones e Productividad ¢ Tiene una participacion activa en las reuniones de
efectivo de  sus e  Superacion personal trabajo?
funciones, del mismo &
modo se podré dar al ° '(\:/Ior_]trol del (ilesoelzr?peno ¢Se llevan a cabo los correctos procesos de
empleado la | Retroalimentacion y eé(_)ra_rmin o de comunicacion _mterna? Encuesta
retroalimentacion Ir)en_lrdnleno ¢En el hotel se lleva a cabo un periodo de
. e Periodo i
respectiva que evaluacion?
ayudara a superar ¢Realizan un respectivo control del desarrollo de sus
aquellas  falencias e Medir actividades dentro del hotel?
que resulten de su Evaluar e Valorar ¢Establecen sistemas de recompensas para aquellos |  Encuesta
desempefio. e Controlar trabajadores que destacan en el desempefio de sus
actividades laborales?
. . ;Implementan mejoras para el desarrollo de sus
Corregir errores e Mejoras ¢imp . P Encuesta

44




Anexo 7.- Conceptualizacion

La evaluacion del desempefio es un
apreciacion sistema que permite
evaluar el desempefio de sus
trabajadores a  través  de
indicadores que permitird a la
empresa saber sobre el
cumplimiento efectivo de sus
funciones, del mismo modo se
podra dar al empleado Ia
retroalimentacion respectiva que
ayudara a superar aquellas
falencias que resulten de su
desempefio.

Valoracion del desempefio actual
0 anterior de un trabajador en
comparacion con sus estandares.
De manera que, evaluar el
desempefio también supone que
se establezcan los estandares
respectivos, y asi mismo se podra
dar al empleado la
retroalimentacion  respectiva
que ayudard a que puedan
superar aquellas falencias que
resulten de su desempefio o
desarrollarse mejor dentro de la
organizacion.

valoracién metddica de la forma en
como los trabajadores  se
desempefian en sus puestos y cuél
es su capacidad en un futuro. Todo
proceso evaluacion dara como
resultado una estimacién sobre las
habilidades de un trabajador.

Proceso encaminado a evaluar el
desempefio laboral de la persona
dentro de la organizacion y
obviamente del resultado o
producto generado en el puesto
que ocupa. De manera que,
permitira obtener como
resultado sobre la eficiencia y
efectividad de la actividad que
realiza el personal y encontrar la
causa del no cumplimiento de sus
funciones de manera adecuada.
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