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RESUMEN

La evaluacion del desempefio de 360° del talento humano de la Hosteria Quinlata en el cantén
Patate. Con el objetivo mejorar el rendimiento laboral ofrecido por los trabajadores y asi alcanzar
la satisfaccion de los clientes. En la investigacion se empled una metodologia tanto cuantitativa
como cualitativa, se aplicoé instrumentos como las encuestas a los colaboradores, entrevista al
gerente y se realizé un diagndéstico de la situacion actual mediante la matriz FODA, donde se
pudo determinar que la inexistencia de incentivos al personal, falta de capacitacion, ineficiencia
en el servicio brindado, mal manejo deal gestion y toma de decisiones. Para poder dar solucién a
las falencias dentro de la empresa se aplica la evaluacién del desempefio laboral basado en el
método de 360° para mejorar el rendimiento laboral ofrecido a los trabajadores alcanzar la
satisfaccion para ello se aplico formularios y cuestionarios y de esta manera se verificd como esta
el rendimiento laboral en la organizacion. Todo proceso se encuentra detallado en base a los
resultados y se plantea estrategias, proceso donde el colaborador pueda brindar su potencial en su
area de trabajo para mejorar su desempefio en base a capacitaciones. Se recomienda realizar
periddicamente el analisis interno y externo para evaluar el desempefio de los colaboradores y
buscar alternativas que permitan disminuir las falla en el cumplimiento de los objetivos
empresariales, asi también evaluar en un tiempo determinado a los colaboradores en cuanto al
modelo de evaluacion aplicado ya que ellos son los participantes directos en el funcionamiento
diario de la empresa y de esta forma se pueda brindar un servicio de calidad en base a una toma

de decisiones oportunas.

Palabra Clave: <EVALUACION DE 360°>, <EVALUACION DEL DESEMPENO>,
<EMPRESAS>, < CLIENTES>, < PERFIL DE COMPETENCIAS>.
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ABSTRACT

In the 360° performance evaluation of the human talent of the Hosteria Quinlata in Patate canton,
we aimed to improve the work performance offered by the workers and thus achieve customer
satisfaction. The research used both a quantitative and qualitative methodology, instruments such
as employee surveys, interviews with the manager, and a diagnosis of the current situation through
the SWOT matrix, where it was determined that the lack of staff incentives, lack of training,
inefficiency in the service provided, poor management deal management and decision making to
solve the shortcomings within the company, the evaluation of labor performance based on the
360° method is applied to improve the labor performance offered to the workers to achieve
satisfaction, for this purpose forms and questionnaires were applied and in this way, it was verified
how the labor performance is in the organization. All processes are detailed based on the results,
and strategies are proposed, a process where the employee can offer his potential in his work area
to improve his performance based on training. It is recommended to periodically carry out internal
and external analysis to evaluate the performance of the collaborators and look for alternatives to
reduce the failures in the fulfillment of the company's objectives, as well as to assess the
collaborators at a determined time in terms of the evaluation model applied since they are the
direct participants in the daily operation of the company and in this way, quality service can be
provided based on timely decision making.

Keywords: <360° EVALUATION>, <PERFORMANCE EVALUATION>, <COMPANIES>,
<CUSTOMERS>, <COMPETENCY PROFILE>.
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INTRODUCCION

En la actualidad, es importante considerar el desempefio laboral de los empleados en empresas
privadas e instituciones publicas, que pueden lograr la eficiencia en el desarrollo de su funcion.
La evaluacion de desempefio es una herramienta para mejorar los resultados del manejo del
talento humano. Por lo tanto, al evaluar el desempefio de los empleados y la organizacion, se

deben observar las metas y objetivos del puesto y la organizacion.

Uno de los principales retos de cualquier empresa es incrementar la eficiencia. La mayoria de
organizaciones saben que la productividad depende de los recursos técnicos, econémicos y sobre

todo del talento humano.

El modelo de evaluacion incluye estimar de manera aproximada el rendimiento laboral de los
trabajadores en el desempefio de sus actividades, el logro de metas y la responsabilidad de su

trabajo, es decir, estimar la eficiencia de los que conforman la empresa.

En general, las opiniones cualitativas provienen no solo de los gerentes, sino también de todos los
colaboradores, y de la autoevaluacion en si. La investigacién consta de cinco capitulos:

El ler capitulo El Problema: consiste en el problema que se ha encontrado en la organizacion y
posteriormente se ha resuelto, planteando objetivos y justificando el trabajo de investigacion,

mediante una idea a defender.

El 2do capitulo Marco Tedrico: consiste en su definicion, y andlisis personal, pues en la
estructura de este capitulo, refleja claramente las actividades comprendidas; asi como los

antecedentes investigativos, y términos que abordan el tema por completo.

El 3er capitulo Marco Metodol6gico: se analizaron los diferentes tipos de enfoque y niveles de
investigacion, asi también donde se incluye la poblacion, muestra, técnicas y métodos, mediante

los pasos de evaluacion del desempefio laboral que se ejecut6 en la presente investigacion.

El 4to capitulo Exposicién y discusion de resultados: Refleja los resultados a través de gréficos
obtenidos en cada una de las preguntas realizadas en las encuestas a los clientes internos y
externos, ademas el presente capitulo, también contiene los factores a evaluar y el rango de

calificacion.



El 5to capitulo Marco Propositivo: contiene la propuesta que se obtuvo al analizar los datos
obtenidos, planteando objetivos alcanzables, y asi realizando un diagndstico de la situacion en la
que se encontraba la empresa en sus diferentes ambitos, mediante diferentes métodos para poder
obtener resultados beneficiosos para la empresa y saber en cual esté siendo eficiente y en cual no

lo esta considerando al talento humano como prioridad dentro de una organizacion.

De esta forma, la investigacion se ha consolidado y ha brindado una garantia para la correcta toma
de decisiones que permite ubicar a cada uno de los colaboradores en puestos de trabajo acorde a
sus competencias para que de esta manera puedan cumplir con las actividades designadas por sus

superiores.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento del problema

El turismo y los servicios de hostales en la provincia de Tungurahua especificamente en el cantén
Patate son muy variados donde son actividades que genera una gran dindmica de cambio, donde
la Hosteria Quinlata no es la excepcidn ya que atrae a turistas de diferentes partes de la provincia
asi como locales, basandonos en los servicios que ésta ofrece donde aporta a la economia de cada
region, su contribucion e impacto social y ambiental, y de esta manera satisfacer las 3 principales
necesidades de los turistas ( relajacion, estimulacion, sociales) ya que actualmente vivimos en un

mundo que pide nuevas actualizaciones en los servicios que desean adquirir.

Es una necesidad tanto para las organizaciones gque se encargan de la actividad turistica como lo
es la Hosteria Quinlata actualizarse permanentemente sobre los cambios que suceden en los
mercados, asi también sobre las caracteristicas de los turistas y los objetivos que tiene la empresa
para que exista una mejora en su eficiencia y efectividad de sus componentes basicos del proceso

turistico.

La Hosteria Quinlata, no dispone de una herramienta de evaluacion de desempefio para su capital
humano dentro de la organizacion, instrumento que le permita optimizar el talento humano para
un desenvolvimiento adecuado; al no contar con esta herramienta, sus procesos son mas lentos

afectando a la eficiencia y eficacia del servicio.

La Hosteria Quinlata, cuenta con 20 colaboradores como son: Area administrativa (Propietario,
Gerente, Administradora), Area contable (Contadora y auxiliar) Area de marketing (Marketero),
Area Operativa (Recepcionista, Chef, 2 ayudantes de cocina, Jefe de meseros, 4 meseros,
Limpiador de piscinas, 3 encargados del aseo, 1 persona encargada de mantenimiento de areas

verdes), ademas de no disponer un sistema de evaluacion del desempefio del personal.

En consecuencia, la organizacion no posee datos confiables para la toma de decisiones con
respecto al personal, motivo por el cual, presenta varias inconsistencias afectando al desempefio

laboral de los colaboradores.



Ademas, los directivos de esta organizacion no tienen definido sus funciones y responsabilidades
desencadenando que los procesos internos se vean afectados negativamente en el desarrollo de
los empleados.

Dentro de esta organizacion se ha identificado la escasa colaboracion de los colaboradores con la
institucion por lo cual se ha visto afectada en el desarrollo de cada una de sus funciones, asi como

la motivacion personal y el trabajo en equipo.

Otros problemas encontrados en esta organizacion son:

* Personal desmotivado
* Personal poco calificado
* Bajo indice de desempefio

* Bajo compromiso con la organizacion

1.2.  Formulacion del problema

¢De qué forma incide una evaluacion de desempefio basado en el método de 360° para mejorar

los servicios ofrecidos por la Hosteria Quinlata en el Canton Patate?

1.3.  Sistematizacion del problema

o ¢Tiene la empresa identificado procesos para poder mejorar el servicio ofrecido?

o ¢Existen estrategias de parte del gerente administrativo para que sus trabajadores desempefien
de forma eficaz su actividad laboral?

o ¢Laempresa tiene estrategias para fidelizar a sus clientes?

o ¢Cual es el beneficio que tendra la empresa al momento de implementar una evaluacion de

desempefio basado en el método de 360°?

1.4.  Objetivos

1.4.1. General

Desarrollar un modelo de evaluacion de desempefio basado en el método de 360° para mejorar el

rendimiento laboral ofrecido por los trabajadores de la Hosteria Quinlata en el Canton Patate y

asi alcanzar la satisfaccion de los clientes.



1.4.2. Especificos

e Elaborar marco tedrico que fundamente la propuesta de la investigacion.

o Diagnosticar la situacion actual de la Hosteria Quinlata con el fin de obtener datos especificos
para realizar la propuesta.

e Realizar un modelo de Evaluacién del desempefio 360° que permita organizar la estructura
empresarial para el logro del cumplimiento de sus objetivos empresariales.

1.5.  Justificacion

1.5.1. Justificacion tedrica

Mediante el uso del internet, articulos de revistas y trabajos de grado y postgrado se pretende
fundamentar con fuentes actualizadas y relevantes de autores clasicos y contemporaneos la
importancia de la aplicacion evaluacion de desempefio basado en el método de 360°. Ademas, la
forma en cdmo influird en la mejora de las competencias de cada empleado y garantizara que los

procesos de promocion interna sean justos permitiendo asi un mejor desempefio laboral.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Con el fin de dar solucion al problema de investigacion se acudird al método de investigacion
para poder analizar y comprender la inexistencia de un Sistema de Evaluaciéon de desempefio
apegandonos al método de 360°en la organizacion que no hace posible determinar el nivel de
desempefio del Personal, en relacion al propésito del trabajo, desde los enfoques tedrico,
metodoldgico y practico social. obligaciones, responsabilidades y rendimiento; con resultados
medibles. La construccién de este instrumento técnico debe ejecutarse con la participacién y
cooperacion de los jefes, empleados, clientes, para evitar un proceso de trabajo demasiado

presionado o lento.

1.5.3. Justificacion préctica

La presente investigacion se realiza en base a las necesidades de mejorar el nivel de desempefio
de la Hosteria Quinlata donde esta sea mas eficiente en el cumplimiento de sus actividades,
permitiendo implantar nuevas politicas de mejora en el desempefio laboral, tomar decisiones y
permita corregir los errores del puesto de trabajo, toda esta informacion se basa en conocimientos

adquiridos en las distintas catedras implantadas en la ESPOCH.



1.6. Idea a defender

La evaluacion de desempefio basado en el método de 360° permitira mejorar el servicio ofrecido
por la Hosteria Quinlata en el Canton Patate.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de investigacion

Bajo una previa investigacion sobre la temética de la evaluacién de desempefio de 360° en los
diferentes repositorios de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Universidad Técnica
de Cotopaxi, Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador, Universidad Regional Auténoma de
los Andes Uniandes Yy trabajos de investigacidn sobre evaluaciones de desempefio, y articulos
investigativos enlazados a los temas dichos trabajos cooperan al presente trabajo bajo varias

perspectivas y aportaciones que ayudaran a mejorar el desarrollo de la evaluacién de desempefio.

En su trabajo de titulacion “Modelo de evaluacidn 360° para fortalecer el desempefio laboral del
personal de la empresa semayari ubicado en el canton Latacunga, provincia de Cotopaxi, para el
periodo 2015-2016” (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016). Sostiene que en la actualidad la evaluacién de
desempefio del desempefio es una herramienta muy importante dentro del proceso de la Gestion
de Talento Humano. El desarrollo de esta técnica permite la identificacion detalla del accionar de
los colaboradores dentro de su area de trabajo con el fin de evaluar y detectar las fortalezas asi
como debilidades tomando como base los resultados para una adecuada toma de decisiones.

Este proyecto investigativo se desarrollé dentro de la empresa SEMAYARI, debido a que esta
empresa no cuenta con un método de evaluacion de 360° de talento humano la cual no permite
que la empresa se desarrolle de una mejor manera, debido a que en la actualidad la competencia
abunda y es por ende que los empleados de la entidad deben aprovechar sus capacidades,

habilidades y destrezas.

Posteriormente en su proyecto de investigacion “Disefio de un sistema de evaluacion de
desempefio laboral en el hotel de las flores” (Fuentes, 2018) expresa que tenemos dos tipos de
enfoque que la empresa debe administrar y son el enfoque endégeno (aspectos externos) y el
enfogue exdgeno (aspectos internos), dentro de este Gltimo mencionado se encuentra; el sistema
de evaluacién, es decir que es una técnica aplicada directamente a personas. La evaluacion del
desempefio es una herramienta de gestion muy Util que sirve para evaluar de qué manera los
conocimientos, habilidades, comportamientos, es decir, las competencias de sus empleados,

aportan al logro de los objetivos de su empresa.



Definicion de Empresa: (Stephen P. Robbins, 2009). Tomando en cuenta las anteriores definiciones,
se puede apreciar que la definicion de empresa revela los siguientes elementos que componen la

estructura basica de lo que es una empresa:

» Entidad: Es decir, que una empresa es una colectividad considerada como unidad (por
ejemplo, una corporacion, compafiia, institucion, etc., tomada como persona juridica) o un
ente individual conformado por una sola persona (por lo general, el propietario).

» Elementos humanos: Se refiere a que toda empresa esta conformada por personas que
trabajan y/o realizan inversiones para su desarrollo.

» Aspiraciones: Son las pretensiones o deseos por lograr algo que tienen las personas que
conforman la empresa.

» Realizaciones: Se entiende como las satisfacciones que sienten los miembros de la empresa
cuando logran cumplir aquello que aspiraban.

» Bienes materiales: Son todas las cosas materiales que posee la empresa, como; instalaciones,
oficinas, mobiliario, etc.

» Capacidad técnica: Es el conjunto de conocimientos y habilidades que poseen los miembros
de la empresa para realizar o ejecutar algo.

» Capacidad financiera: Se refiere a las posibilidades que tiene la empresa para realizar pagos
e inversiones a corto, mediano y largo plazo para su desarrollo y crecimiento, ademas de tener
liquidez y margen de utilidad de operaciones (por citar algunas).

» Produccion, transformacion y/o prestacion de servicios: Se refiere a que la empresa puede

realizar una o0 mas de las siguientes actividades:

e Fabricar, elaborar o crear cosas o0 servicios con valor econdmico,
e Transformar o cambiar, por ejemplo, una materia prima en un producto terminado

e Prestar servicios.

» Satisfaccion de necesidades y deseos: La necesidad humana es el estado en el que se siente
la privacién de algunos factores basicos (alimento, vestido, abrigo, seguridad, sentido de
pertenencia, estimacion). En cambio, los deseos consisten en anhelar los satisfactores
especificos para estas necesidades profundas (por ejemplo, una hamburguesa Mc Donalds

para satisfacer la necesidad de alimento).

En conclusion, la definicion de empresa permite "visualizar" a toda empresa como una entidad
conformada por elementos tangibles (elementos humanos, bienes materiales, capacidad financiera

y de produccion, transformacion y/o prestacion de servicios) e intangibles (aspiraciones,



realizaciones y capacidad técnica); cuya finalidad es la satisfaccion de las necesidades y deseos

de su mercado meta para la obtencion de una utilidad o beneficio.

Clasificacion de las Empresas Segun (Brio, 2009) indica que. Las empresas se califican en funcion
de su actividad o comunica segun el sector de actividad donde se desenvuelven, distinguimos de
esta perspectiva tres tipos de empresas.

Segun la actividad Son aquellas que crean valor al obtener recursos de la naturaleza:

o Empresas del Sector Primario: también denominado extractivo, ya que el elemento basico
de la actividad se obtiene directamente de la naturaleza: agricultura, ganaderia, caza, pesca,
extraccion de aridos, agua, minerales, petrdleo, energia edlica, etc.

e Empresas del Sector Secundario o Industrial: Se refiere a aquellas que realizan algln
proceso de transformacién de la materia prima. Abarca actividades tan diversas como la
construccidn, la Optica, la maderera, la textil, etc.

e Empresas del Sector Terciario o de Servicios: Incluye a las empresas cuyo principal
elemento es la capacidad humana para realizar trabajos fisicos o intelectuales. Comprende
también una gran variedad de empresas, como las de transporte, bancos, comercio, seguros,

hoteleria, asesorias, educacion, restaurantes, etc.

Segun el tamafio Se han elaborado multiples calificaciones de las empresas en funcién de su
tamafio desde el punto de vista se distingue entre grandes empresas, medianas, pequefias y

microempresas.

e Grandes Empresas: Se caracterizan por manejar capitales y financiamientos grandes. Mas
de 200 trabajadores

e Medianas Empresas: En este tipo de empresas intervienen varios cientos de personas,
generalmente tienen sindicato, hay areas bien definidas con responsabilidades y funciones,
tienen sistemas y procedimientos automatizados (entre 51 y 200 trabajadores).

o Pequefias Empresas: son entidades independientes, creadas para ser rentables, que no
predominan en la industria a la que pertenecen, cuya venta anual en valores no excede un
determinado tope y el nimero de personas que las conforman no excede un determinado
limite. Entre 11 y 50 trabajadores.

e Microempresas: Por lo general, laempresay la propiedad son de propiedad individual. Hasta

10 trabajadores.



Segun la propiedad del capital Son aquellas empresas que se califican de acorde al monto de

aporte de socios o de identidades financieras, los bienes tangibles o intangibles.

e Empresa Privada: La propiedad del capital estd en manos privada.

o EmpresaPublica: Es el tipo de empresa en la que el capital le pertenece al Estado, que puede
ser Nacional, Provincial o Municipal.

e Empresa Mixta: Es el tipo de empresa en la que la propiedad del capital es compartida entre
el Estado y los particulares.

Segun el ambito de la actividad Clasifica a la empresa en funcién de su &mbito geogréfico es lo
mismo que mostrar a que mercados atiende. Asi se habla de empresas locales, regionales,

nacionales, etc.

o Empresas Locales: Aquellas que operan en un pueblo, ciudad o municipio.

e Empresas Regionales: Son aquellas cuyas ventas involucran a varias provincias o regiones.

e Empresas Nacionales: Cuando sus ventas se realizan en practicamente todo el territorio de
un pais o nacién.

o Empresas Multinacionales: Cuando sus actividades se extienden a varios paises y el destino

de sus recursos puede ser cualquier pais.

2.2.  Antecedentes de la organizacion

La empresa nace como una idea de negocio emprendedor, inicid sus actividades en el afio 2011
constituyéndose como una empresa familiar, debido a la disponibilidad de domicilio propio
ubicado en el cantdn Patate en la provincia de Tungurahua, en el barrio Quinlata y, al observar el
crecimiento de poblacion con necesidades de lugares de hospedaje, se vio la oportunidad de crear

una empresa de con el fin de brindar un servicio de hosteria satisfaciendo necesidades.

La empresa esta dedicada a brindar servicios de hospedaje que incluye piscinas, diferentes clases
de juegos, bar-karaoke, restaurante y espacios con areas, brindando al cliente una atencién
especializada a través de un equipo capacitado y responsable con sus clientes, busca ser
reconocida como una hosteria lider, aportando un valor econémico y social al mercado.
Actualmente la empresa ha logrado mantenerse en el mercado ejecutando estrategias de marketing
empiricas, cuenta con fan page en Facebook e Instagram las mismas que requieren un manejo

adecuado para lograr un posicionamiento online, ademas se debe buscar compartir contenido de
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valor que aporte al crecimiento de clientes potenciales y buen uso de las herramientas digitales

que promocionen a la empresa y la posicionen en el mercado.

2.3. Marco referencial

2.3.1. Desempefio laboral

Un mejor desempefio laboral depende de lo que se ha considerado el elemento fundamental para
medir la efectividad y el éxito de una organizacion. La estabilidad en el lugar de trabajo genera
calma, salud, motivacion y un buen estado emocional para la persona. Los individuos en relacion
con el desempefio demuestran las habilidades laborales adquiridas y las integran a un sistema, a
sus conocimientos, experiencia, sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas personales
y valores que contribuyen a lograr los resultados esperados segun el convenio. requisitos técnicos
de produccion y servicio de la empresa. Teniendo esto en cuenta, esta seccion presenta el

desempefio laboral y los principales factores del desempefio laboral.

La evaluacion del desempefio consiste en identificar, medir y administrar el desempefio humano
en las organizaciones. La identificacion se apoya en el analisis de los puestos y pretende
determinar cuéles areas del trabajo se deben estudiar cuando se mide el desempefio. La medicion
es el elemento central del sistema de evaluacion y pretende determinar como ha sido el desempefio
en comparacion con ciertos parametros objetivos. La administracion es el punto central de todo
sistema de evaluacion y debe ser mucho mas que una actividad que se orienta al pasado; por el
contrario, para desarrollar todo el potencial humano de la organizacion, se debe orientar hacia el

futuro. (Chiavenato, 2009)

La evaluacion del desempefio laboral se considera como un proceso en cual permite evaluar e
identificar el desempefio laboral apropiado de los colaboradores de la entidad, para lo cual se
aplica herramientas apropiadas que miden el grado de cumplimiento de objetivos y metas

previamente planificadas con la finalidad de alcanzar resultados satisfactorios.
La evaluacion abarca diferentes campos entre los laborales, técnicos, profesionales, educativos

siendo el modo de aplicacion el mismo para las diferentes disciplinas que necesitan utilizarlo en

virtud del alcance de objetivos.
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2.3.2. Laevaluacién de 360°

El gerente, los compafieros y los pares, los subordinados, los clientes internos y externos, los
proveedores y, en resumen, todas las personas a su alrededor, que abarca 360°, participan en la

evaluacién.

“Esta evaluacion es mas rica porque produce informacion distinta, procedente de todas partes, y
sirve para asegurar la adaptacion y el acoplamiento del trabajador a las diversas demandas que

recibe de su entorno de trabajo o de sus asociados” (Chiavenato, 2009).

“Sin embargo, para el evaluado no es nada facil permanecer suspendido entre dos varas o sobre
una pasarela recibiendo un verdadero tiroteo que llega de todas partes. Si no tiene una mentalidad

abierta, que conoce y acepta el sistema, queda en una posicion muy vulnerable” (Chiavenato, 2009).

La evaluacién de desempefio laboral de 360 grados es una herramienta de gestion del talento
humano que consiste en una evaluacion integral que mide las habilidades de los empleados de
una empresa. Esta evaluacion se basa en las relaciones de los empleados, por lo que la
retroalimentacién es un factor clave para evaluar el desempefio de los empleados, equipos y

organizaciones en las que se encuentran.

2.3.2.1. Objetivos de la evaluacion de desempefio

La evaluacion del desempefio es un problema que produce tanto un desempefio beneficioso como
un desempefio adverso grave. Para el comportamiento funcional de los subordinados, los
superiores no pueden reducir la evaluacion del desempefio a una simple evaluacion superficial.
Sin embargo, es necesario profundizar para descubrir las razones y generar consenso. Cuando es
necesario cambiar el desempefio, las principales partes interesadas (partes evaluadas) no solo
deben comprender los cambios propuestos, sino también saber por qué y cémo implementar los

cambios.

Por tanto, los objetivos béasicos de la evaluacién del desempefio se pueden presentar de tres

formas:

¢  Permitir condiciones para la medicion del potencial humano para determinar su pleno

empleo.
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e “Permitir que los recursos humanos sean tratados como una ventaja competitiva clave de la
empresa, cuya productividad puede desarrollarse indefinidamente en funcién de cémo se
gestione” (Chiavenato, 2009).

e Brindar todas las oportunidades de crecimiento y las condiciones para una participacién
efectiva. Miembros de la organizacion que tienen en cuenta los objetivos de la organizacién,

por un lado, y los objetivos individuales, por otro (Chiavenato, 2009)

La evaluacion del desempefio también sirve como criterio de validacion en los programas de
reclutamiento y desarrollo para identificar a los empleados recién contratados que pueden tener
un desempefio pobre. Asi es como se determina conjuntamente la eficacia de los programas de
formacion. La evaluacion del desempefio se utiliza para dar retroalimentacion a los empleados
sobre su rol en la empresa. Como en la mayoria de los casos, existe apoyo para la distribucion de

recompensas para los empleados.

Mientras tanto se considera a la evaluacién 360° como el objetivo mas relevante para el desarrollo
de actividades que ayuden a mejorar el desempefio laboral de cada uno de los colaboradores

evaluados de acuerdo a las diferentes competencias requeridas para la institucion.

2.3.2.2. Ventajas y Desventajas de la Evaluacion del Desempefio Laboral

Ventajas

a) Potencializa el desempefio, gracias a los correctivos implantados (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).
b) Proporcionar incrementos salariales, 0 incentivos (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).

c) Motivar el desempefio por medio de la capacitacion (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).

d) Corregir errores en el disefio de puestos (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).

e) Conocimiento de problemas externos del personal, que interfiere en el desempefio (Alanuca,
Yanez, & Pinta, 2016).

Desventajas:

a) El sistema es administrativamente mas complejo cuando se combinan todas las respuestas
(Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).
b) La retroalimentacion puede ser intimidante y molesta cuando el empleado piensa que el

encuestado estaba "en problemas" (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).
¢) Puede haber opiniones contradictorias, aunque pueden ser correctas bajo los respectivos

puntos de vista (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).
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d) El sistema debe estar capacitado para funcionar con eficacia (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).

“La evaluacion de desempefio en la empresa es de gran importancia, porque permite, efectuar un
seguimiento de las actividades y estimar el rendimiento global del trabajador en un periodo

determinado” (Alanuca, Yanez, & Pinta, 2016).

La evaluacion 360° es la forma mas novedosa de realizar las evaluaciones y consiste en que cada
persona vaya valorando por medio de items o factores predefinidos, cada uno de los
comportamientos observables en el desarrollo diario de la practica profesional. (Chasiguasin, 2019)

el proceso a seguir es el siguiente:

« Definicién de los factores de comportamientos criticos de la organizacion. Este tipo de
evaluacion se orienta a evaluar los comportamientos acordes al modelo de competencias de
la empresa.

« Disefio de la herramienta: Constituye el soporte del proceso, es decir, aqui se encuentra el
cuestionario de evaluacion 360°.

e Eleccion de las personas: Hace referencia al personal que va a intervenir como los

evaluadores: superiores, clientes internos, colaboradores y proveedores

Para Marchese & Salazar (2015), l0s principales usos que se da a la evaluacion de 360 grados son:

e Medir el desempefio del personal
e Medir las competencias

e Disefiar programas de Desarrollo

Los métodos de evaluacion de desempefio son muy importantes ya que podemos medir las
capacidades y el desarrollo del personal. Afirmando con lo mencionado por los autores el método
de evaluacién del desempefio 360° genera informacion individual del desempefio ya sea por parte
del colaborador, gerente, clientes, jefes superiores y la persona que los evala para asi tener una
mejor visién de sus actividades y de sus competencias dentro y fuera de la empresa y asi
desarrollar programas para retroalimentar en las falencias existentes de los colaboradores, y por
ende ser més efectivos para la toma de soluciones que ayuden al mejoramiento eficaz y eficiente
de los colaboradores de la cooperativa y por ende tener clientes satisfechos y tener mas acogida

en el mercado.
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2.3.2.3. Los Prosy los Contras de la Evaluacion de 360°

Pros:

e “El sistema es mas comprehensivo y las evaluaciones provienen de multiples perspectivas”
(Chiavenato 1., 2009, p. 268).

e Lainformacion es de mejor calidad.

e “Complementa las iniciativas de la calidad total y hace hincapié en los clientes
internos/externos y en el espiritu de equipo” (Chiavenato 1., 2009, p. 268).

e “Como la realimentacion proviene de varios evaluadores, puede contener preconcepciones y
prejuicios” (Chiavenato 1., 2009, p. 268).

e “La realimentacion proporcionada por el entorno permite el desarrollo personal del

evaluado” (Chiavenato 1., 2009, p. 268).

Contras:

e “El sistema es administrativamente complejo porque combina todas las evaluaciones”
(Chiavenato 1., 2009, p. 268).

e “La realimentacion puede intimidar al evaluado y provocar su resentimiento” (Chiavenato |.,
2009, p. 268).

e “Puede implicar evaluaciones encontradas debido a los distintos puntos de vista” (Chiavenato
l., 2009, p. 268).

« “El sistema, para funcionar bien, requiere que los evaluadores estén entrenados” (Chiavenato
I., 2009, p. 268).

e “Las personas pueden conspirar para dar una evaluacion invalida a otras” (Chiavenato 1., 2009,
p. 268)

La evaluacion de 360° es una herramienta muy valiosa ya que combina algunos métodos como
también evalla todas las areas, como también a todos los que interactdan en la Cooperativa y asi
tener informaciones valiosas y que ayuda para el mejoramiento de la misma, como también por
su nivel de complejidad algunos evaluadores se rinden no desean aplicar esta evaluacion ya que

es un método que recaba informacion individual.
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CAPITULO Il
3. MARCO METODOLOGICO
3.1.  Enfoque de investigacion
3.1.1. Enfoque cualitativo
“La investigacion cualitativa asume una realidad subjetiva, dindmica y compuesta por
multiplicidad de contextos. El enfoque cualitativo de investigacion privilegia el analisis profundo
y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las realidades
estudiadas” (Mata, 2019).
3.1.2. Enfoque cuantitativo
“Se centran en mediciones objetivas y analisis estadistico, matematico o numérico de los datos
recopilados mediante encuestas, cuestionarios y encuestas, o mediante el uso de técnicas
informaticas para manipular los datos estadisticos existentes” (Arteaga, 2020).
Se aplicara el enfoque de investigacion mixto, en razon del problema y los objetivos a conseguir,
por lo que en el proceso se utilizaran técnicas cualitativas y cuantitativas para la comprensién y
descripcion de los hechos. Los datos cualitativos nos ayudaran a conocer las cualidades del
personal y los datos cuantitativos nos servirad para la tabulacion de encuestas. Los dos enfoques
nos orientan basicamente al conocimiento de una realidad dindmica.
3.2.  Nivel de Investigacion
3.2.1. Descriptivo
“También conocida como la investigacion estadistica, se describen los datos y caracteristicas de
la poblacion o fendmeno en estudio. Este nivel de Investigacion responde a las preguntas: quién,
qué, donde, cuando y cdmo” (Marroquin, 2013).
La investigacion sera descriptiva porque enfatiza en la descripcion del problema tal como se

presenta.
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3.2.2. Meétodo:

3.2.2.1. Inductivo

“Es una forma de razonar partiendo de una serie de observaciones particulares que permiten la

produccion de leyes y conclusiones generales” (Arrieta, 2009).

Se aplicara para analizar y verificar la realidad actual y poder conocer con certeza el nivel de
desemperfio y desarrollo de los empleados de la institucién, en el desarrollo del trabajo que
permitira conocer procesos, aspectos relevantes, antecedentes historicos lo que dard un amplio

panorama de la situacién actual de la institucién con respecto al talento humano.

3.2.2.2. Deductivo

“Es una forma razonar y explicar la realidad partiendo de leyes o teorias generales hacia casos

particulares” (Arrieta, 2009).

Este método se aplicara partiendo de datos generales de la situacion del Talento Humano lo que
permitira establecer los inconvenientes, determinando las falencias en cuanto a la Evaluacion del

Desempefio, ya que no existe una organizacion eficiente.

3.3. Disefio de Investigacion: Segun la manipulacion o no de las variables

independientes:

3.3.1. No experimental:

El disefio de la investigacion sera de tipo No Experimental, ya que no se realizara ningln tipo
de manipulacion sobre las variables de estudio, se recopilo la informacion tal y como se
presentan en el entorno comercial y productivo de la empresa por medio de las técnicas e

instrumentos necesarios. (Hernandez, 2010)

La tesis se basara en el disefio no experimental ya que no se manipular las variables.

Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Gnico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. El estudio solo recolectara y analizara datos en un periodo de tiempo especifico, polo lo
que es considerado un estudio de tipo no experimental y transversal
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3.4.  Tipo de estudio - investigacion:

3.4.1. Documental:

En el presente estudio se utilizo la investigacién documental que es como una serie de métodos y
técnicas de busqueda, procesamiento y almacenamiento de la informacion contenida en los
documentos, en primera instancia, y la presentacién sistemética, coherente y suficientemente

argumentada de nueva informacion en un documento cientifico, en segunda instancia (Cuéllar &
Turifio, 2021).

Dicha investigacion busca solucionar un problema que se presentan en la Hosteria Quinlata que,
al no ser evaluado las funciones y actividades del personal, todo se realiza de forma
desorganizada. Es por ello, que dicha investigacion se adapta a los lineamientos y objetivos de
una evaluacion, tomandose en cuenta como base que es una investigacion documental.

3.5.  Poblacion y Planificacién, seleccidn y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacién Interna

La siguiente tabla contiene el detalle de los trabajadores de la Hosteria Quinlata en el canton
Patate:

Tabla 1-3: Departamentos y numero de trabajadores

DEPARTAMENTOS # TRABAJADORES

Administrativo 3
Contable 2
Marketing 1
Operativo 14
TOTAL 20

Fuente: Informacién brindada por la administradora de la Hosteria Quinlata
Realizado por: Zurita, A. 2022.

3.6.  Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3

El método de deduccion es “una forma del razonamiento, mediante el cual se pasa de un
conocimiento general a otro de menor nivel de generalidad”. De forma que el método deductivo

parte de lo general a lo especifico, dentro del marco teérico se desagrega el modelo, gestion y
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neuroeconomia hasta abordar el enfoque de estudio Modelo de Gestion turistica con enfoque de

la neuroeconomia con relacién a las emociones de los ciudadanos.

El método inductivo afirma que “se analizan en cada uno de ellos los minimos detalles y se va
ascendiendo en el analisis hasta llegar a establecer, las relaciones con métodos de direccidon”. Se
empleard al medir las relaciones que existe entre las variables de estudio ademas que se trabaja

juntamente con el método deductivo.

Los método analitico y sintético que “estudia los hechos a partir de la descomposicion del objeto
de estudio en cada una de sus partes para estudiarlas en forma individual (analisis), y luego integra
dichas partes para estudiarlas de manera holistica e integral, bajo esta perspectiva aplicara en la
presentacién de tablas y figuras que necesitaran de una correspondiente interpretacion de los datos
mostrados en ellos y en los hallazgos de esta investigacion asi también estara presente en la
comprobacion de la hip6tesis planteada ademas, se utilizara en la formacion de las conclusiones

y recomendaciones ya que se debe sistematizar la informacion para la obtencion de estos.

3.6.1. Técnicas e instrumentos

Las técnicas que se emplearan para recoger los datos necesarios en esta investigacion son la
encuesta y el cuestionario. La encuesta para (Lopez-Roldan & Fachelli, 2015) es una “técnica de
recogida de datos a través de la interrogacién de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de
manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida.”, La recogida de los datos se ejecuta mediante un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos y la forma protocolaria de realizar las preguntas
gue se administra a la poblacién o una muestra extensa de ella por medio de una entrevista, donde
es propio el anonimato del sujeto. Esta encuesta esta estructurada de manera clara y precisa con
palabras que el encuestado puede entender y responderla con la mayor facilidad. Asimismo, se
usara la entrevista definida como la técnica de “comprension las perspectivas que tienen los
entrevistados respecto de sus vidas, experiencias o0 situaciones, expresados con sus propias
palabras”. Para la aplicacion de la entrevista se considerd a los trabajadores de la Hosteria
Quinlata en el Cantdn Patate. Finalmente se elaboré la técnica de observacion que de igual manera

permitié conocer cuél es la situacion en la que se encuentra la empresa.
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Tabla 2-3: Técnicas e instrumentos

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario
Entrevista Guia de entrevista
Observacion Guia de observacion

Fuente: Técnicas e instrumentos de un trabajo de investigacion
Realizado por: Zurita, A. 2022.

En este sentido la guia de entrevista y observacion permitié conocer la situacion del ambito laboral
de la Hosteria Quinlata en el Canton Patate, se establecié una estructura de cuales seran las
preguntas necesarias y concretas para determinar la situacion actual de este. Por otro lado, el
cuestionario sirvio de apoyo para generar la encuesta formulando preguntas que ayudaron a
determinar el rendimiento laboral de los trabajadores, donde nos estamos refiriendo a la calidad
del servicio o del trabajo que realiza el empleado dentro de la organizacion. Aqui entran en juego
desde sus competencias profesionales hasta sus habilidades interpersonales, y que incide

directamente en los resultados de la organizacion.
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CAPITULO IV

4. EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.  Andlisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Tabulacion de encuestas a turistas

e Género

Tabla 1-4: Género

N® ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Masculino 11 35%
2 Femenino e 45%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

GENERO

B Masculino ™ Femenino

lustracion 1-4: Género
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Anadlisis

De acuerdo con los resultados obtenidos, la mayor parte de los trabajadores encuestados eran
hombres con un 55%, mientras que las mujeres representan el 45% del total de los trabajadores

encuestados

b) Interpretacion

Se interpreta que la mayor parte de los trabajadores encuestados son de género masculino
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e Nivel de instruccion

Tabla 2-4:  Nivel de instruccion
N= ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Primaria 0 0%
2 Secundana 6 30%%
3 Tercer Nivel 13 65%
4 Cuarto Nivel 1 5%
TOTAL 20 100%
Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022
NIVEL DE INSTRUCCION
B Primaria M Secundaria Tercer Nivel Cuarto Nivel

llustracién 2-4: Nivel de instruccion

Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

La mayor parte de los trabajadores encuestados tienen un nivel de instruccion de tercer nivel con
un 65%, mientras que el 30% corresponde a trabajadores que han culminado la secundaria, y por

ultimo el 5% corresponde a un nivel de instruccion de cuarto nivel

b) Interpretacion

Por lo que se interpreta que el mayor nivel de instruccion que tienen los trabajadores encuestados

es de tercer nivel con un porcentaje predominante de un 65%
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e FEdad

Tabla 3-4: Edad

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 20-30 15 75%

2 31-40 15%

3 41-50 10%

4 51-60 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).

Realizado por: Zurita, A.2022

lustracién 3-4: Edad

Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

La mayor parte de los trabajadores encuestados estan entre una edad promedio de 20-30 afios con

un porcentaje de un 75%, con un menor valor de edad se encuentra de 31-40 afios con 15%, asi

EDAD

m20-30 m31-40 m41-50

como los que oscilan entre 41-50 afios con un 10%

b) Interpretacién

Por lo que se interpreta que la edad que predomina en los trabajadores encuestados es de 20-30

afios, donde también existen trabajadores de 31-50 afios con un porcentaje bajo.
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e (Se ha realizado una evaluacion del desempefio laboral en la empresa en los Gltimos

afos?

Tabla 4-4: Evaluacion del desempefio laboral en la empresa en los Gltimos afios

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 51 3 15%
2 No 3 15%
3 Desconozco 14 70%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

¢Se ha realizado una evaluacion del desempefio
laboral en la empresa en los ultimos afos?

mSi ®No Desconozco

lustracién 4-4: Edad
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Los datos estadisticos nos muestran que de los trabajadores encuestados un 70% de ellos
desconoce que se ha realizado una evaluacion de desempefio, mientras que el 15% asegura a ver
sido parte de una evaluacion de desempefio, y por ultimo el 15% sobrante no ha sido parte de una

evaluacion del desempefio

b) Interpretacion

De los 20 trabajadores encuestados 14 desconocen que se ha realizado en los Ultimos afios una
evaluacion de desempefio, mientras que 3 de ellos aseguran que, si lo han hecho, y los 3 Gltimos

que no lo han realizado
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e ¢Dispone usted de todos los recursos y herramientas necesarias para realizar su
trabajo?

Tabla 5-4: Recursos y herramientas necesarias para realizar su trabajo

Ne ALTERNATIVAS  FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Stiempre 5 25%

2 Casi Siempre 12 60%

3 A veces 3 15%

4 Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éDispone usted de todos los recursos y herramientas
necesarias para realizar su trabajo?

B Siempre ® CasiSiempre o A veces

llustracion 5-4: Recursos y herramientas necesarias para realizar su trabajo
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

El 60% de los trabajadores encuestados, manifiestan que Casi Siempre han tenido los recursos y
herramientas para realizar su trabajo, el 25% manifiesta que Siempre se ha dispuesto de estos

recursos, Yy el 15% manifiesta que A veces a dispuesto de todos los recursos.

b) Interpretacién

Por lo que se interpreta que 12 trabajadores Casi siempre han contado con todos los recursos y
herramientas necesarias para realizar su trabajo, mientras que un porcentaje minino de 5
trabajadores siempre lo han tenido y 3 de ellos A veces han tenido todos los recursos para su
trabajo
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¢ Cree usted que sus objetivos personales estan alineados a los de la organizacion?

Tabla 6-4: Obijetivos personales estan alineados a los de la organizacién

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Stiempre 8 40%

2 Casi Siempre 9 45%

3 A veces 3 15%

4 Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éCree usted que sus objetivos personales estan
alineados a los de la organizacion?

B Siempre m CasiSiempre M A veces

llustracion 6-4: Objetivos personales estan alineados a los de la organizacion

Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

Una vez analizada la presente pregunta se pudo observar que el 45% de los trabajadores
encuestados, manifiestan que Casi Siempre han tenido alineado sus objetivos con los de la

organizacion, mientras que el 40% manifiesta que Siempre han estados alineados sus objetivos, y

el 15% manifiesta que A veces sus objetivos estan alineados con los de la organizacion.

b) Interpretacién

Se puede interpretar que la mayor parte de los trabajadores encuestados en un porcentaje

razonable estan alineados los objetivos de la organizacion a sus objetivos personales
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e ;Puede lograr usted con precision, esmero y eficacia el cumplimiento de las actividades
en el trabajo?

Tabla 7-4: Lograr con precision, esmero y eficacia el cumplimiento de las actividades en el

trabajo
nN= ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Siempre 4 20%%
2 Casi Siempre 11 55%4%
3 A veces 5 25%
4 MNunca o 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

é¢Puede lograr usted con precision, esmero y eficacia
el cumplimiento de las actividades en el trabajo?

mSiempre ®CasiSiempre B A veces

llustracion 7-4: Lograr con precisién, esmero y eficacia el cumplimiento de las actividades

en el trabajo
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Analizada la presente pregunta se pudo determinar que el 55% de los trabajadores encuestados,
manifiestan que Casi Siempre han logrado con precision, esmero y eficacia las actividades del
trabajo, mientras que el 20% manifiesta que Siempre han logrado el cumplimiento de las
actividades, y por ultimo el 25% manifiesta que A veces han logrado con precisién, esmero y

eficacia el cumplimiento de las actividades.

b) Interpretacion

Por lo que se interpreta que 11 trabajadores de los 20 existentes en la organizacion han logrado
casi siempre con precision, esmero y eficacia el cumplimiento de las actividades. Y que solo 4

trabajadores lo han logrado siempre.
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e ;Considera usted que la Evaluacion de Desempefio ayuda a mejorar el rendimiento

laboral?

Tabla 8-4: La Evaluacion de Desempefio ayuda a mejorar el rendimiento laboral

Ne AT TERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 51 19 95%

2 No 1 5%

3 Desconozco 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

¢Considera usted que la Evaluacion de
Desempefio ayuda a mejorar el rendimiento
laboral?

mSi mNo

llustracion 8-4: La Evaluacion de Desempefio ayuda a mejorar el rendimiento laboral
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Anadlisis

Analizada la presente pregunta se pudo determinar que el 95% de los trabajadores encuestados,
manifiestan que la evaluacion de desempefio nos ayuda para que el rendimiento laboral mejore,
mientras que el 5% manifiesta que la evaluacion de desempefio no ayuda a mejorar el rendimiento

laboral.

b) Interpretacion

Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores estan de acuerdo que la evaluacion

de desempefio nos ayuda para que el rendimiento laboral mejore dentro de la organizacion.
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e ;Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia con su equipo de trabajo?

Tabla 9-4: Conocimiento, habilidades y experiencia con su equipo de trabajo

Ne ATLTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 4 20%

2 Bueno 16 80%

3 Regular 0%4

4 Deficiente 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).

Realizado por: Zurita, A.2022

MW Excelente W Bueno

¢Comparte su conocimiento, habilidades y
experiencia con su equipo de trabajo?

llustracion 9-4: Conocimiento, habilidades y experiencia con su equipo de trabajo

Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

Al analizar la presente pregunta se pudo determinar que el 80% de los trabajadores encuestados,

comparte su conocimiento, habilidades y experiencia de buena manera mientras tanto solo el 20%

lo hace de excelente manera.

b) Interpretacion

Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados comparten su

conocimiento, habilidades y experiencia de buena manera, pero estos deben llegar hacerlo

excelentemente como lo hacen el resto de trabajadores.
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e ;Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas asignadas?

Tabla 10-4: Trabajar con nuevos procesos Yy tareas asignadas

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 7 35%

2 Bueno g 45%

3 Regular 4 20%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éSe adapta a trabajar con nuevos procesos y
tareas asignadas?

W Excelente mWBueno ™ Regular
llustracion 10-4: Trabajar con nuevos procesos y tareas asignadas
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

Al analizar la presente pregunta se pudo observar que el 45% de los trabajadores encuestados, se
adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas asignadas de buena manera, mientras que el 35%

lo hace de manera excelente y por ultimo un 20% se desenvuelve en este &mbito regularmente.
b) Interpretacién

Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados se adapta a trabajar
con nuevos procesos Yy tareas asignadas de una buena manera, aunque el segundo porcentaje

predominante es excelente, el ultimo que es regular se deberia disminuir en porcentaje ya que esta

mas de lo esperado.
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e (Se desempefia como un miembro activo del equipo?

Tabla 11-4: Desempefio como un miembro activo del equipo

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Excelente 7 35%

2 Bueno 11 35%

3 Regular 2 10%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éSe desempeiia como un miembro activo del
equipo?

W Excelente ™ Bueno ™ Regular

llustracion 11-4: Desempefio como un miembro activo del equipo
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis
Al analizar la presente pregunta se pudo identificar que el 55% de los trabajadores encuestados,

se desempefia como un miembro activo del equipo, mientras que el 35% lo hace de manera

excelente y por ultimo un 10% se desempefia en este &mbito regularmente.
b) Interpretacién
Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados se desempefian como

un miembro activo del equipo de una buena manera, mientras que 7 de ellos son excelentes y solo

2 trabajadores como miembros de un equipo activo son regulares.
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e ;Conserva la calma en situaciones complicadas?

Tabla 12-4: Calma en situaciones complicadas

Ne AILTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Excelente 3 25%

2 Buetio 13 65%

3 Regular 2 10%

4 Deficiente 0 024
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

é¢Conserva la calma en situaciones
complicadas?

HExcelente ®WBueno M Regular

llustracion 12-4: Calma en situaciones complicadas
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

Al analizar la presente pregunta se pudo observar que el 65% de los trabajadores encuestados,
conserva la calma en situaciones complicadas, mientras que el 25% lo hace de manera excelente

y por ultimo un 10% se desempefia en este &mbito regularmente.

b) Interpretacién

Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados conserva la calma
en situaciones complicadas de buena manera, mientras que de ellos son 5 excelentes y solo 2
trabajadores conserva la calma en situaciones complicadas.
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e ;Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad?

Tabla 13-4: Reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 4 20%

2 Bueno 9 45%

3 Regular 7 35%

4 Deficients 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éBusca reforzar sus habilidades y trabajar en
sus areas de oportunidad?

M Excelente ®WBueno ™ Regular

llustracion 13-4:  Reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Al analizar la presente pregunta se pudo observar que el 45% de los trabajadores encuestados,
refuerza sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad, mientras que el 35% lo hace de

manera regular y por altimo un 20% se desempefia en este &ambito excelentemente.
b) Interpretacion
Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados refuerza sus

habilidades y trabajan en sus areas de oportunidad de buena manera, mientras que de ellos son 7
que lo hacen regularmente y solo 4 trabajadores logran hacerlo excelentemente.
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e ;Escapaz de establecer prioridades en sus tareas laborales?

Tabla 14-4:  Prioridades en sus tareas laborales

Ne AT TERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 3 25%

2 Bueno 11 35%

3 Regular 4 20%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

¢Es capaz de establecer prioridades en
sus tareas laborales?

H Excelente ™ Bueno M Regular

llustracion 14-4: Prioridades en sus tareas laborales
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Andlisis

Al analizar la presente pregunta se pudo observar que el 55% de los trabajadores encuestados,
establecen prioridades en sus tareas laborales mientras que el 25% lo hace de manera excelente y

por ultimo un 20% se desempefia en este ambito regularmente.

b) Interpretacion

Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores encuestados establecen
prioridades en sus tareas laborales de buena manera, mientras que de ellos son 4 que lo hacen

regularmente y solo 5 trabajadores logran hacerlo excelentemente.
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e ;Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades?

Tabla 15-4: Recursos asignados para llevar a cabo sus actividades

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIE
1 Excelente 6 30%

2 Bueno 12 60%

3 FRegular 2 10%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

¢ Utiliza eficientemente los recursos
asignados para llevar a cabo sus
actividades?

M Excelente ™ Bueno Regular

lustracion 15-4: Recursos asignados para llevar a cabo sus actividades
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Al analizar la presente pregunta se pudo observar que el 60% de los trabajadores encuestados,
utilizan eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades mientras que el
30% lo hace de manera excelente y por ultimo un 10% se desempefia de manera regular.

b) Interpretacion

En la mayoria de los encuestados manifiestan que se utilizan los recursos de manera eficiente en

el desarrollo de las actividades.
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* Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia?

Tabla 16-4: Satisfaccion del cliente

Ne ALTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 7 35%

2 Bueno 10 50%

3 Regular 15%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

éProcura la satisfaccion del cliente al
brindar un servicio de excelencia?

M Excelente ®WBueno M Regular

llustracion 16-4: Satisfaccion del cliente
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Al analizar la presente pregunta se pudo determinar que el 50% de los trabajadores encuestados,
procuran satisfacer al cliente brindando un servicio de excelencia mientras que el 35% logran esta

meta y por ultimo un 15% se desempefia en este &mbito regularmente.
b) Interpretacion
Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores procuran satisfacer al cliente

brindando un servicio de excelencia de buena manera, mientras que de ellos son 7 que logran

cumplir esta meta y solo 3 trabajadores lo hacen regularmente.
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e ;Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos?

Tabla 17-4: Obijetivos y establece prioridades

Ne ATLTERNATIVAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Excelente 6 30%

2 Bueno 13 65%

3 Regular 1 5%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

é¢Determina objetivos y establece
prioridades para lograrlos?

MExcelente ®WBueno M Regular

llustracion 17-4:  Objetivos y establece prioridades

Realizado por: Zurita, A. 2022
a) Analisis
Al analizar la presente pregunta se pudo determinar que el 65% de los trabajadores encuestados,

determinan objetivos y establecen prioridades para lograrlo mientras que el 30% logran esta meta

y por ultimo un 5% se desempefia en este &mbito regularmente.
b) Interpretacion
Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores, determinan objetivos y

establecen prioridades para lograrlos de buena manera, mientras que de ellos son 6 que logran
cumplir esta meta y solo 1 trabajadores lo hacen regularmente.
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* Demuestra interés por el logro de metas individuales vy organizacionales con

compromiso?

Tabla 18-4: Metas individuales y organizacionales

N® ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 Excelente 8 40%

2 Bueno 11 55%

3 Regular 1 3%

4 Deficiente 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata (2022).
Realizado por: Zurita, A.2022

¢Demuestra interés por el logro de metas
individuales y organizacionales con compromiso?

B Excelente ®Bueno mRegular
llustracion 18-4: Metas individuales y organizacionales
Realizado por: Zurita, A. 2022

a) Analisis

Al analizar la presente pregunta se pudo determinar que el 55% de los trabajadores encuestados,
demuestran interés por el logro de metas individuales y organizacionales con compromiso
mientras que el 40% lo logra de manera excelente y por Gltimo un 5% se desempefia en este
ambito regularmente.

b) Interpretacion
Por lo que se interpreta que el mayor porcentaje de trabajadores exactamente 11, determinan

objetivos y establecen prioridades para lograrlos de buena manera, mientras que de ellos son 8

que logran cumplir esta meta y solo 1 trabajadores lo hacen regularmente.
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4.1.2. Entrevista

Los principales resultados obtenidos de la entrevista realizada mediante una guia de entrevista al
Gerente de la Hosteria Quinlata son:

Tabla 19-4: Formato entrevista

Nombre

Carzo

Presuntas

(ruia ds enfravista

Pl. ;Como muds o] axito da tu

-+

B

FX ;Como te enfrentaz a
empleadoz gue ze resisten a
los cambios?

Pl ;Comoc motivas a tu

-

S

P4, :Cuales son laz fimciones

ea_ iy

que usted dezempenia’

P> Cres usted gus cuentz
con el persomal apropiado
paTa

compatenta”

2ar ma EMpTesa

Datoz Perzsonales
Ins. Fabncio Villacis
Crarente propietario
Rezspusstas

Parz medir los resuliados == usza la eshatesia de establecer
paramestros al imieiar cada mes v lnego establecer ohjetivos
para el complimiento de cada actrindad de cada drea de trabajo
¥ azl determmar =1 hamos temdo éofo o no.

Siempre que un empleado se resiste 2 un determmado cambio,
he haklado con &l personalments para explicarle los beneficios
¥ ventajas de la musva forma de trabajo, demostrandole como
cualgquier cambio siempre para su banaficio v facilitar la tarea.
Il papel como gerente 2= conzemur un equipo & trabajo nmdo
¥ motrvado, me gusta trabajar con objetivos ¥ retos mensuales
para mamiensr a los muwembros del egquipo motivados v
cantrados en un objetrvo.

El papsl que actmalments dezempetio en la empresa == de
gerenta v propistario de la hosterla, irmrolucrado en la toma de
fmancierameants, v parte
blansstar de lo=

decizions: de la  empresza
admimistrativa  buscando
trakajadores.

51 por el memmeanto, pero como todo va cambiando v temendo

zlampra al

un crecimients de la orgamiracion se va requiriendo del
personal mds apropiade para poder ser maq eficiente, por lo
que con el tempo plenso que 51 voy 2 requenr empleados
mejor capacitados para mi hosteria.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1.  Propuesta

5.1.1. Titulo

EVALUACION DEL DESEMPERNO DE 360° DEL TALENTO HUMANO DE LA HOSTERIA
QUINLATA EN EL CANTON PATATE

5.1.2. Objetivos de la propuesta

5.1.2.1. Objetivo General

Elaborar un modelo de Evaluacion del talento humano de 360° con el fin de medir el rendimiento
laboral del personal de la Hosteria Quinlata en el Canton Patate y su incidencia en la satisfaccion
del servicio brindado al cliente.

5.1.2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Hosteria Quinlata para poder mejorar la calidad del
servicio brindado por sus trabajadores.

¢ Fundamentar te6ricamente los diferentes métodos de una Evaluacién de Desempefio y resaltar
el método de 360 grados.

e Establecer el perfil de competencias del personal de la Hosteria Quinlata para mejorar la

calidad del servicio.

5.1.3. Diagnostico situacional

El resultado de la investigacion realizada permite determinar los puntos més significativos que se
debe tomar en consideracion para mejorar el rendimiento laboral, mediante un modelo de
evaluacion del desempefio de 360 grados a los trabajadores de la organizacion, y este pueda ser
adaptado a las necesidades y requerimientos dentro de la Hosteria Quinlata, para asi poder obtener

un servicio de calidad con eficiencia y eficacia frente al cliente.
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Este modelo de evaluacion del desempefio de 360 grados nos permitird impulsar el crecimiento y
atencion de la organizacion, aprovechando el recurso humano que posee e incentivarles a mejorar,
con el proposito de brindar un servicio de calidad al cliente y asi atraer a méas turistas para
fortalecer y posesionarse en el mercado.

De esta manera se va a generar un nuevo modelo de evaluacién que permitira a los directivos de
la organizacion medir el desemperio laboral en todas las areas de trabajo de la empresa, asi lograr

un eficiente servicio para los clientes y poder fidelizarlos.

A parte de esto, se presenta una propuesta de una metodologia para el disefio de un modelo de
evaluacion de desempefio del talento humano, mismo que establece en su primera fase el
diagnostico de la situacién actual de la Hosteria Quinlata, tomando en consideracion la
identificacion de problemas y sus causas, mediante una matriz FODA, EFE, EFI, la jerarquizacién

de sus puestos, y puntos de importancia en la organizacion.

Se detallara también una fundamentacion teérica del método de 360 grados considerando como
herramienta de retroalimentacién basada en la recoleccion de informacion de multiples areas
como son administrativa, contable, marketing y operativa que nos permita apreciar el resultado
del desempefio, las competencias, habilidades y comportamiento de los trabajadores, con la
finalidad de mejorar el resultado del desempefio y calidad del servicio prestado por el personal de
la Hosteria Quinlata.

5.2.  Contenido de la propuesta

5.2.1. Andlisis de factibilidad

Hoy en dia las organizaciones se encuentran llevando a cabo un proceso de cambio, buscando ser
competitivos en el mercado, para lo cual la Hosteria Quinlata debe contar con el personal
calificado y preparado para llevar a cabo las responsabilidades asignadas de cada uno de los
puestos de trabajo y evaluar a los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones. Por ende, se
piensa gue es necesario desarrollar un Método de Evaluacion del Desempefio de 360 grados que

permita motivar al capital humano de la empresa.

Por todo lo propuesto sefialado anteriormente, se determina que, si es factible y viable la
realizacion del presente proyecto de investigacion, para lo cual se analizara en 3 importantes

puntos:
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e Organizacional

La implementacion de métodos de evaluacion, en especial el método de 360 grados, permitira
analizar el perfil de los trabajadores ya sean rasgos de caracter, conocimientos, comportamientos,
diferentes caracteristicas de un individuo donde se pueda medir de un modo fiable y asi pueda
marcar la diferencia entre los empleados excelentes de los buenos o regulares que son integrantes

de la Hosteria.

La propuesta que se pretende aplicar en la Hosteria Quinlata resulta factible ya que cuenta con la

disposicion y colaboracion de la Gerencia y todos sus trabajadores.

e Econdmico Financiero

Poder identificar al personal que requieren perfeccionamiento en areas determinadas, asi como
invitar al trabajador a participar en la solucion de problemas, no tiene precio, por lo que la Hosteria
Quinlata no escatimara recurso econdémico alguno, mas bien se propone incluir en el presupuesto

anual valores que van en beneficio personal y organizacional.

e Tecnoldgico

La evaluacion del desempefio se realiza para poder analizar la manera en que se desempefia cada
empleado en su puesto de trabajo dentro de la empresa y asi alcanzar un alto nivel competitivo y
poder sobresalir entre la competencia, que constituye uno de los objetivos esenciales que

persiguen las empresas hoy en dia.

La tecnologia en una empresa es sumamente esencial ya que puede ayudar a reducir la cantidad
de puestos que requieren poca habilidad y aumentar aquellos que requieran destreza, la utilizacion
tecnoldgica crea en las organizaciones un sistema de informacién del recurso humano,
proporcionando informacién veridica y actualizada de los trabajadores con la finalidad de

controlar y tomar decisiones.

5.2.2. Descripcion del método propuesto en la empresa

Para el modelo de evaluacion propuesto para la empresa Hosteria Quinlata se tomé en cuenta el
desempefio de los colaboradores de la empresa, las mejores herramientas para evaluar el
desemperfio son cuando el jefe inmediato hace un esfuerzo permanente por capacitar y vigilar a

los trabajadores en lugar de dejar la evaluacién para Gltima hora.
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El esquema a utilizar en la evaluacion de desempefio laboral es el de 360 grados, al cual se ha
incluido diferentes competencias a medir. También existe una seccion para comentarios en la
parte final del formato de evaluacion, esto permite al evaluador registrar puntos criticos que él lo
considere. Es importante el aspecto cuantificable ya que nos va a permitir hacer una comparacion
de los trabajadores, ayudando a la toma de decisiones acerca de salarios, ascensos, al personal de
la empresa.

El método que se aplicara en la Hosteria Quinlata, es donde el jefe inmediato dara aviso a los
colaboradores de la empresa, para dar indicaciones de la evaluacién de desempefio laboral a
efectuarse, el evaluador deberé por obligacién cumplir con las normas establecidas al sistema de
evaluacion.

5.2.3. Matriz FODA

Tabla 1-5: Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Buena imagen en el mercado local 1. Contar con el mejor recurso humano
2. Adecuada inversion en las 2. Servicio social
nstalaciones de la organizacion 3. Crecimiento de la organizacion
3. Personas capaces de cumplir nuevas 4. Laubicacion de la organizacion
metas permite al cliente disfrutar de nuevas
4. Infraestructura adecuada EXperiencias
5. Tecnologia de buena calidad 5. La empresa cumple las normas y
disposiciones para su funcionamiento
DEBILIDADES AMFENATAS
1. Tnexistencia de incentivos al personal 1. Alta competencia
2. Falta de capacitacion al personal 2. Ingreso de nuevos lugares turisticos
3. Ineficiencia en el servicio brindado en la zona
4. Manejo de la gestion v toma de 3. Inestabilidad politica del estado en el
decisiones nivel de inversion privada
5. No contar con un modelo de 4. Siniestros
evaluacion al rendimiento laboral

Fuente: Informacién recopilada en la Hosteria Quinlata
Realizado por: Zurita, A. 2022.
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5.2.3.1. Matriz EFI

Tabla 2-5: Matriz EFI

Buena imagen
Adecuada inversion en
FORTATEZAS WECETTSE el
Personas capaces de
cumplir nuevas metas
Inexistencia de
incentivos

Falta de capacitacidén
Ineficiencia en el
ServiCcio

Manejo de la gestion v
toma de decisiones

No contar con un
modelo de evaluacién

al personal

Fuente: Informacién recopilada en la Hosteria Quinlata
Realizado por: Zurita, A. 2022.

0,15
0,15

0,05

0,05
0,15

0,05

0,15
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MATRIZ ESTRATEGICA DE LA FUERZAS INTERNAS

VARIABLES PESO

CALIFICACION
4
3

RESULTADO

0.6

0,45

0,20

0,05

0,05
0,30

0,10

0.15

2,60



5.2.3.2. Matriz EFE

Tabla 3-5: Matriz EFE
MATRIZ ESTREATEGICA DE LA FUERZAS EXTERNAS

SO CALIFICACION. RESULTADO

recurso 0,10 3 0.30
humano
OPORTUNIDADES B g vl wk 1| 0,10 1 0.10
Crecimiento de la 0,15 2 0,3
Organizacién
Ubicacion de la 0,15 4 0,60
Organizacion
Normas v 0,15 2 0,3
disposiciones para
su funcionamiento
Alta competencia 0,10 2 0.20
Nuevos lugares 0,15 1 0.15
turisticos en la zona
Inestabilidad 0,15 2 0.30
politica
Simiestros 0,10 2 0.20
1 2.45

Fuente: Informacién recopilada en la Hosteria Quinlata
Realizado por: Zurita, A. 2022.

5.2.4. Beneficios de la evaluacion 360° grados

El método de 360° grados que se utilizé ayudara a laempresa Hosteria Quinlata, a prestar atencion
del comportamiento y actuaciones de su personal y a la vez que estén cumpliendo con los cargos
que se le asigna a cada uno de ellos, ademas a proveer ventajas al equipo de trabajo para que se
vean reflejadas en el crecimiento y en mejorar constantemente el desempefio de sus colaboradores

y en si mejorar la atencién del organismo.

El sistema de evaluacion de 360° grados, evalta al personal en todo su entorno laboral, ya que
permite recoger informacion de los jefes, subalternos, pares, de la persona que esta siendo
evaluada y en general de las personas que tenga contacto laboral dentro de la empresa. Al aplicar
esta evaluacion es muy importante que los empleados aporten honestamente la informacion al

45



evaluador y que se transmita la confianza necesaria, la misma que debe ser confidencial entre
evaluar y evaluado, para que se asegure el proceso y que la implementacion sea un éxito y se
obtengan los resultados esperados por la empresa.

Este método nos permite brindarle al colaborador la retroalimentacion necesaria para tomar las
medidas necesarias y asi mejorar su comportamiento, su desempefio o a la vez las dos cosas segln
lo que este fallando; y asi la gerencia tendra la informacion adecuada para tomar decisiones en el
futuro. La evaluacién del desempefio de 360° tendra una validez dependiendo del disefio de la
misma, de lo que desea medir, de la permanencia de los grupos de evaluacién y de la exclusion

de las fuentes de error.

Al evaluar al personal se determinan algunos beneficios, siendo los siguientes:

» Lainformacion es de mejor calidad.

» La retroalimentacién de todo el personal incentivara al desarrollo de los colaboradores de la
organizacion.

» Al recopilar las respuestas se cuenta con un sistema mas amplio ya que se recolecta desde
varias perspectivas.

» Cuando la evaluacion depende de una sola persona, se puede reducir los riesgos y los
perjuicios que pueden aparecer.

» Esuninstrumento que ayuda a complementar las decisiones de la administracion en la calidad

total, haciendo énfasis en los clientes internos, externos y en los equipos de trabajo.

La evaluacion de 360° en la empresa al momento de aplicarla es muy util para el desarrollo de las
competencias del equipo de trabajo, siempre y cuando este disefiado tomando en cuenta los
comportamientos y competencias esperados por la organizacion, ya que esto nos asegura obtener
los resultados de los comportamientos del personal, con el propésito de alcanzar las metas que la

organizacion espera de cada uno de sus integrantes.

5.2.5. Descripcion del método 360° propuesto en la empresa

En la Hosteria Quinlata, se aplico el sistema de evaluacion de 360° para la evaluacion del
desempefio de su personal, siendo el Unico método que califica elementos de vital importancia
para la empresa, ya que permitird obtener resultados exitosos en la evaluacion del personal. Segin
estudios este método es el mas utilizado para la evaluacion del desempefio laboral, por cuanto

califica el rendimiento de las personas mediante factores de medicién previamente definidos y
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graduados. Implementa un conjunto de factores de desempefio, como: calidad, productividad,

conocimiento del puesto, independencia, disponibilidad y confiabilidad.

El evaluador analiza la lista y califica cada factor en escalas incrementales. Una vez que revisa
los resultados verifica el factor como el conocimiento del puesto, el mismo que podria calificarse
de no satisfactorio (en el caso de que este muy mal informado acerca de los deberes que debe
cumplir en su puesto de trabajo) o de sobresaliente (cuando tiene un dominio completo de todas
las funciones y actividades de su puesto). Por lo tanto, el calificador debe comentar la valoracién

obtenida en cada factor para evitar juicios arbitrarios y superficiales.

La ventaja que brinda este sistema es que aplica de una manera estandarizada para toda la
organizacion y es muy Util, porque permite aplicar practicas iguales y comparables en las mismas
condiciones para todos los colaboradores. Es importante mencionar que la evaluacién del
desemperfio se ha aplicado en determinados paises de alto nivel de industrializacion, y les ha
permitido inclusive la estandarizacion de evaluaciones del desempefio entre diversas industrias

de la misma rama, para mejorar su competencia.

5.2.6. Componentes

En la empresa se aplicara los siguientes componentes de la evaluacion de desempefio:

» Autoevaluacion: es un elemento clave en el proceso de evaluacion que se realiza
periddicamente al personal sobre su trabajo y su desempefio.

» Coevaluacion: es la evaluacion que realizan directivos y pares de trabajo de la empresa.

» Heteroevaluacidn: realizan la evaluacién los trabajadores y clientes a su jefe inmediato sobre

la forma de dirigir su puesto de trabajo.

5.2.6.1. Proceso de evaluacién

La empresa determina las actividades y responsabilidades que va a aplicar con la siguiente
metodologia que se debe cumplir en la evaluacion del desempefio del personal de la empresa

Hosteria Quinlata.

La evaluacion se realizé de manera individual con la finalidad de que el sistema de evaluacion
del desempefio laboral pueda ser aplicado de una manera correcta, donde se evalla sus fortalezas
y debilidades, para poder detectar los elementos que no trabajar correctamente, es decir que no
estan aportando en el cumplimiento de los objetivos.
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1. Auto evaluacién

La autoevaluacion se realizard aplicando a cada uno de los colaboradores para que permita medir
el rendimiento de la empresa en general, lo cual permita verificar los conocimientos que tiene
cada uno de ellos sobre el funcionamiento de la empresa, una vez que se cuente con dichos
resultados hara posible a la organizacion aumentar su nivel de calidad de forma efectiva y
eficiente, ademas que contribuya a que los propios colabores cumplan sus objetivos sin dificultad

y motivados.

2. Coevaluacion. Evaluacion del jefe inmediato.

En la Hosteria Quinlata, el gerente es el responsable del desempefio de sus subordinados y de su
evaluacion. Siendo el jefe inmediato quien evalla el desempefio del personal, con la asesoria de
los érganos de gestion de recursos humanos, ya que es quien establece las politicas y medios para

aplicar la evaluacién del desempefio a los colaboradores.

3. Heteroevaluacion. Evaluacion por un trabajador de la propia area de trabajo

Para cumplir con la evaluacion del desempefio se designa un trabajador de todos los
colaboradores, el mismo que evaluara al evaluador de comparieros de la empresa y asi poder

cumplir con el objetivo de la presente evaluacion.

La evaluacion entre compafieros, es un proceso para conocer y estimular el valor, la excelencia y
las cualidades del desempefio de un trabajador, ya que es una herramienta de direccidn, importante
en la actividad administrativa, permitira determinar las politicas adecuadas de las necesidades de

los colaboradores dentro de la organizacién.

» El area administrativa una vez que se obtiene los resultados de todas las evaluaciones del
desemperio, se encarga de la tabulacion y consignacion de los resultados individuales, para lo
cual analiza el computo general, elaboraré el informe y comunicara al jefe inmediato.

» El area administrativa entregara los resultados a cada uno de los colaboradores, donde da a
conocer sus fortalezas y sus debilidades, ademés debera indicar los aspectos en los que la
empresa debe realizar la capacitacion para mejorar continuamente.

> En caso de que un colaborador este en desacuerdo con la evaluacion del desempefio debera
presentar por escrito a la gerente, en donde indique en qué esta en desacuerdo, este oficio
debera ser presentado en un tiempo de 8 dias posteriores a la entrega de resultados de su
evaluacion. El area administrativa esta en la obligacion de evaluar y verificar los resultados
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del colaborador tomando en cuenta lo indicado en el oficio, una vez que realice dicho analisis
entregard los nuevos resultados de forma inmediata indicando si se mantiene con el resultado
0 a la vez entregando el nuevo resultado y pidiendo las disculpas necesarias en caso de que
los resultados estuviese incorrectos.

» La empresa Hosteria Quinlata, para realizar la evaluacion del desempefio implemento un
modelo de formato donde permita recibir informacién que ayude a identificar los aspectos
positivos 0 negativos que existen dentro de la empresa, dicho formato de evaluacion del

desemperio laboral se muestra mas adelante.

5.2.7. Importancia del proceso de evaluacion

Dentro del proceso de evaluacion se puede tener implicaciones, es decir que, si se toman en cuenta
criterios equivocados o0 no se evallan bien el rendimiento laboral real, el personal puede recibir
recompensas injustas o excesivas, lo que implicaria consecuencias negativas, por ejemplo, buscar
otras oportunidades de trabajo y ausentismo en su puesto, asi como también la disminucién del

esfuerzo y cumplimiento de su cargo.

El rendimiento y la satisfaccion de los colaboradores influye mucho del resultado de la evaluacion
del desempefio, por lo que hay que aplicar correctamente y basados en criterio conductuales,
orientados a los resultados y que sean abordados los aspectos del rendimiento.

5.2.8. Ambito de aplicacion

La Hosteria Quinlata aplico un modelo de evaluacion del desempefio laboral que comprendera
para toda la organizacion de la sucursal Patate, es decir que se realiza al personal administrativo
como operativo.

5.2.8.1. Parametros a evaluar

A continuacion, se describen los parametros a evaluar:

» Comunicacion

La comunicacién que mantienen los colaboradores dentro de la organizacién no es muy clara,
siendo poca afectiva, ademas no se toma en cuenta las sugerencias y opiniones de los
subordinados ni de los jefes inmediatos, por lo que se ve muy necesario evaluar a todos los

subordinados de la empresa con el propdsito de ver en donde estan fallando.
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» Trabajo en equipo

Dentro de la empresa se toma en cuenta la colaboracién en el trabajo de equipo, la disponibilidad
para ejecutar las tareas con los miembros del equipo, y actividad permanente en la realizacién de
una tarea, por lo que este parametro nos ayudard a verificar la conducta entre los colaboradores
es positiva 0 negativa, ya que de esta manera se podré evaluar la capacidad que tiene cada uno de

ellos en las determinadas areas de trabajo y si buscan siempre ser productivos.

» Mejora continua

Para la mejora continua del trabajador es muy importante y esencial la aplicacion de las normas
y trabaja especifico en cada area, cuidando que lo errores vayan disminuyendo, donde se elaboran
las funciones de cada uno, ademas se debe tomar muy en cuenta la limpieza y el orden, ya que es
necesario tener un espacio adecuado para que realicen sus tareas Yy asi prevenir los problemas a

futuro.

» Enfoque al cliente

Para que personal se involucre con la empresa es necesario capacitarle constantemente y asi pueda
desarrollar sus habilidades y conocimientos, de tal forma que se pueda mejorar los inconvenientes
que en la actualidad la empresa posee, se debe capacitar para lograr un perfeccionamiento de las
funciones y que trabaje con actitud y de esta forma mejorar el desempefio del personal y cumplir
a cabalidad las exigencias que la empresa requiere en su entorno; una vez capacitados, la
evaluacion nos permitira comprobar en qué medida fue recibida, si ponen en practica y mejoran

el desempefio del trabajador para el bienestar de la empresa.

» Solucion de problemas

En la empresa Hosteria Quinlata diariamente se enfrenta problemas, los cuales deben ser resueltos
oportunamente, cuando hablamos de problemas, nos referimos a elementos que obstaculizan el
correcto 0 normal desempefio de los colaboradores y por ende de la empresa. El personal
contratado debe estar bien capacitado y preparado para que colaboren con laempresay se resuelva
problemas tomando decisiones que facilite y agiliten los procedimientos para la mejora continua

y asi cumplir con el objetivo del organismo.
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» Organizaciéon y administracion del tiempo

Una vez que se realice la evaluacion del desempefio serdn reconocidos publicamente los
colaboradores que hayan obtenido una puntuacion del 100%, con una condecoracion al mérito
laborar y un incremento del 6% del salario, ya que estan contribuyendo a los logros que la empresa
estd alcanzando. La empresa debe comunicar a sus colaboradores cuando tenga un logro

importante dentro del mercado.

» Pensamiento estratégico

» Enfoque a los resultados

5.2.9. Formato de evaluacion del desempefio laboral

El objetivo de aplicar la evaluacion de 360° grados es para brindarle al colaborador la
retroalimentacion necesaria para tomar las medidas para mejorar el desempefio, su
comportamiento o ambas, asi como también brindar a la gerencia la informacion necesaria para
tomar decisiones importantes en el futuro. La evaluacién del desempefio de 360° tendra una
validez dependiendo del disefio de la misma, de lo que desea medir, de la permanencia de los
grupos de evaluacion y de la exclusion de las fuentes de error.

Este método a diferencia de otros es porque se basa en la retroalimentacion no proviene de una
sola persona, llamese superior o evaluador, sino que proviene de un entorno global que incluye
inclusive al evaluado, a los niveles jerarquicos superiores, a los inferiores, y en ocasiones a

personas que se encuentran fuera de la organizacion.

5.2.9.1. Alcance

La evaluacién de 360° dentro de la empresa Hosteria Quinlata es un proceso obligatorio a

aplicarse a todo el personal de la misma.

5.2.9.2. Instrucciones

» El puntaje que le corresponde a cada nivel va desde excelente a deficiente, segun la escala

que utilizara el evaluador.

Excelente: 5 puntos cuando tenga un desempefio excepcional en todas las areas.
Muy bueno: 4 puntos cuando el desempefio es de alta calidad.
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Bueno: 3 puntos cuando satisface los criterios del desempefio del puesto.
Regular: 2 puntos cuando el desempefio es deficientes en ciertas areas.
Deficiente: 1 punto cuando resultados generales no son aceptables y requiere mejoramiento.

» Los formatos de evaluacion del desempefio deben hacerse en duplicado y deben estar
legalizados por el evaluado y el evaluador.

Tabla 4-5: Formato de evaluacién de 360 grados

Evaluacion de desempeiio laboral

Datos del evaluado:
Nom bre:
Departamento:
Puesto:

Datos del evaluador

Nom bre:
Relacion con el evaluado

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR

[ Regular
INMuy bueng
Il Excelente

Comu ac
comparte Intorm acion de m anera erectiva y asertiva.
ESCucCna activam ente y esreceprtutivo a las opiniones ae iosaem as.
Presta atencion en las conversaciones.

Se comunica de manera escrita con claridad.
Expresa susideas con claridad y respeto a la otra persona.
FOmenta el adlalogo ae manera aplerta y airecrta.

Trabajo en equipo
Se desem pefia como un miembro activo del equipo.

Inspira, motivay guia al equipo para el logro de las m etas.
Com parte su conocimiento, habilidadesy experiencia.
Com parte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

Resolucion de problem as

Recauda inform acion de diferentes fuentes antesde tom ar una decision.
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problem a.

Tiene flexibilidad y disposicion de cam bio ante las situaciones.

Considera las im plicaciones antes de llevar a cabo una accién.

Conserva la calm a en situaciones com plicadas.

Mejora continua
Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas.
No muestra resistencia a lasideasde lasdem as personas.

Busca activam ente nuevas m aneras de realizar las actividades.
Se esfuerza por innovar y aportar ideas.
Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad

Organizacién y administracién del tiem po

Es capaz de establecer prioridades en sustareas laborales.
Com pleta de m anera efectiva en tiem po y form a los proyectos asignados
Utiliza eficientem ente losrecursos asignados para llevar a cabo sus actividades.
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Enfoque en el cliente
Establece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes al ganar su
confianza.
Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia.
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes.
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas.
Es percibido por el cliente como una persona confiable que representa a la
empresa.

Pensamiento estratégico
Comprende lasim plicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo
plazo.
Determina objetivosy establece prioridades para lograrlos.
Tiene vision alargo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacién al
crecimiento.
Basa sus decisionesy acciones estratégicas en la mision, visién y valores de la
organizacion.

Enfoque a resultados

Reconoce y aprovecha las oportunidades.
Mantiene altos niveles de estandares de desem pefio

Demuestrainteréspor el logro de metasindividualesy organizacionales con

compromiso.

Realizado por: Zurita, A. 2022.

En términos generales las evaluaciones de 360 grados nos permiten contar con una perspectiva
mas completa, que va mas alla de tan solo uno o dos criterios, para que cada empleado pueda
comprender las areas que necesita desarrollar dentro de la empresa y asi alcanzar un 6ptimo

desemperio de cada puesto de trabajo.

5.2.10. Muestra para desarrollar la evaluacion de desempefio laboral

Para realizar la evaluacion del desempefio laboral de la empresa Hosteria Quinlata se implemento

el esquema en base a la necesidad de la misma.
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Se aplica un solo formulario para todo el personal de la empresa, en vista de que la mayor parte

de colaboradores son operativos y tiene un reducido personal administrativo.

El modelo del formulario se eligié tomando en cuenta que las preguntas establecidas son de
caracter cerrado, es decir no afecta la tabulacion final. Ademas, el formulario presenta la
posibilidad de que el evaluador realice un comentario o sugerencia a la evaluacion realizada, lo

gue permitird obtener una perspectiva mas amplia del resultado.

Dicho modelo de formulario que se aplica para establecer el nivel de desempefio de los

colaboradores de la empresa se encuentra en la tabla anterior.

5.2.11. Politicas de evaluacién

Para alcanzar un adecuado desarrollo de la evaluacién del desempefio se sugiere las siguientes

politicas:

» Todo el personal que labora en la empresa Hosteria Quinlata, por un tiempo no menor de seis
meses esta sujeto al procedo de evaluacion del desempefio laboral.

» La evaluacion del desempefio estara basada en la apreciacion sistematicas de las cualidades
individuales de actitud, rendimiento y potencial que posee la persona evaluada y evaluador
para cumplir con los objetivos de la empresa, asi como también en el eficaz cumplimiento de
las funciones y responsabilidades de evaluar, permitiendo hacer el seguimiento y monitoreo
al colaborador en los parametros a ser evaluados.

» Al personal de la empresa que haya sido evaluado se le dara a conocer su calificacion, para
lo cual se realizara una reunion individual con el calificador, siendo su derecho y obligacion
recibirla. Sin embargo, podra solicitar al evaluador las explicaciones necesarias que la
justifiguen.

» Podra expresar su opinion el colaborador evaluado, expresando su opinion sobre el proceso y
sobre la calificacion que recibi6, después de haberle dado a conocer el resultado de la
evaluacion, la misma que puede ser apelada por escrito.

» Luego de dar a conocer las calificaciones, estas deberan ser legalizadas por el colaborador
evaluado y su respectivo evaluador, como constancia de la toma de conocimientos, dentro del
plazo establecido por la empresa.

» Con el fin de cumplir con el requisito de estandarizacion la evaluacién del desempefio se
aplicara en iguales condiciones para la parte administrativa como para la parte operativa de

la empresa.
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5.2.12. Rangos de calificacion de evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio laboral es un proceso dinamico que permanentemente debe

ajustarse a las exigencias y cambios de la organizacion.

Para la calificacion de la evaluacion del desempefio se aplica la escala de puntos entre 1-5, dando

su respectiva calificacion, los mismo que se detalla a continuacién:

Tabla 5-5: Rango de calificacion

DENOMINACION PUNTEO

EXCELENTE 5
MUY BUENO 4
BUENO 3
EEGULAE. 2
DEFICIENTE 1

Fuente: Escala de Likert
Realizado por: Zurita, A. 2022.

Se utilizaré el siguiente cuadro para saber donde ubicar al calificador de acuerdo a la calificacion
que haya obtenido.
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Tabla 6-5: Identificacion de la calificacién

DESCRIPCION

SIMBOLO: DENOMINACION
EX EXCELENTE

MB MUY BUENO

B BUENO

R REGULAR

D DEFICIENTE

Fuente: Escala de Likert
Realizado por: Zurita, A. 2022.

. El desempefio es excepcional en todas las
areas v se le reconoce como superior a
otros.

Los resultados exceden claramente la
mayor parte de los requerimientos de la
posicion. El desempefio es de alta calidad
v se logra con una base consiente.

Nivel de desempefio competente v
confiable Satisface los criterios de
desempefio en el puesto.

El desempefio es deficiente en ciertas
areas. Es necesario el mejoramiento.
Los resultados son generalmente no
aceptables v requiere mejoramiento
continuo inmediato. No se debe otorgar
ningun aumento por merito a indriduos

con esta calificacion.
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5.2.13. Aplicacion del modelo de Evaluacién del desempefio de 360 grados

Tabla 7-5: Evaluacion al Gerente Propietario

Evaluacion de desempeno laboral

m M/Zz/z025 |
=

Datos del evaluado:

Nombre: Fabricio Willacis
Departamento: Administrativo
Puestoc Gerente Propietario

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relackén con el evaluado Cliente extermno

[x]
=
| =
5
o
=
(=]

CALIFICACION

COMPETENCIAS AEVALUAR COMPETENCIAS AEVALUAR

Deficlente
fall Muy bueno

Comunicacion Resolucign de problemas

Comparts informacion de manera efectivay asertiva ¥ Recauaa informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decision X
Excucha activaments y es receptive 2 [as opiniones de Jos demés. X 5¢ enfoca enlos asuntos clave para resolver el problema. X
Presta atencidn en las conversaciones. X Tiene flexibiiad y diposieidn e camibio ante as Situaciones. X
5¢ comunica de manera escrita con claridad. X Consirs as implicaciones antes oz var acabo Unaaccion X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona, X Comserva cama en stuacones complicads "
Fomenta el didloga de manzra sbierts y dirzcta X
- - Mejora continua
Trabajo en equipo )
. - Se adapta a trabajar con nuevos procesos y fareds X
Se desempena coma un miembro active del equipo, X -
- - , - No muestra resictencia a |z ideas de |25 dem s persanas. X
Incpira, motiva y guia &l equipo para &l logro de las metas. X
Compatts zu conadimiento, ebilidadesy axperisncia . Buzca ectivamente nuevas maneres de realizar las actividades. X
Comparte &l reconacimiento de logros con &l resto del equipo. i S exfuers porrmary sporta e K
Blusta reforear sus habiliodes y trabajar n sus a0 o oporunidad i

Pensamiento estratégico

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X
Completa de manera efectiva en tiempa y formalos proyectos asignados « Comprende lasimplicaciones de sus decisionesen &l negocio acorto y largo plazo. N
Utiliza eficientsmente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. X Determina objetivosy establece prieridades para lograrios *

Tiens visién & largo plazo y busca opartunidaces para llevar a la organizacidn al

crecimiento .
Enfoque enel cliente Basa sus decisiones y acciones estratégieas en la mision, visién y valores de la

organizacion "

Establece y mantiene relacion alargo plaze con los clientes al ganar su confianza

X
Procura a satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia X

Enfoque a resultados

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a o5 clientes. X Reconoce y aprovecha & aparturidaces M
Entiende las idades del cliente y by K pectat X Mantiene altos niveles de esténdares de desempefio X
Es percibico por &l clients coma Una parsana confiatle Uz representa ala empresa. Demuestra interés por el logre de metas individuales y organizacionales con

X compremise. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 8-5: Evaluacion a la Gerente

Evaluacion de desempefio laboral

FechallFElrivex]

Datos del evaluado:

Nombre: Paola Carrille
Departamento: Adrninistrativo
Puesto: Gerents
Nombre: Ariel Zurita
Relaclon con el evaluadc Clignte externo

CALIFICA(

Cl
ﬂ COMPETENCIAS AEVALUAR
4 5
X
X
X
X

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR

Comunicacl

Comparte informacion de manera efectivay asertiva. Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decision X

Escucha activamente y 5 receptivo 2 as opiniones d los demés Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema *
Presta atencion en las conversaciones. Tieng flexibilida y cisposicion de cambio ante [&s situgciones, %

Se comunica de manera escrita con claridad Considera |z implicecionss antes oz llevar a cabo Ung sccion. i
Expresa sus ideas con claridad y respeta a |2 ofra persona. X Conzenva 3 calma en situzcionzs complicads. X
Fomenta l didlogo oe mansra abisrta y dirscta H

Resolucion de problemas

o
Trabajo en equipo 5z adapta a trabajar con puzvas procesosy tareas i

Se desempefia coma un miembro activo del equipo. T
: P auino. i No muestra resistencia a las idegs de |5 demas personas. i
Inspira, mativa y guia &l equipo para el logro de las metas. X N
: - - Busca activemente nuevas maneres de realizar las actividades. x

Comparte su conacimiento, habilidades y experiencia X 8

- 5 esfusrza porinnovar y aportar ideas. H
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo. X = -

Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus éreas de oportunidad i
Organi ny administracién del tiempo Pensamiento estratégico

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo
Completa de manera efectiva en tiempa y forma los prayectos asignados x plazo. X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. x Determing objetivos y estabiece prioridedes pare lograrios i

Tiene vizion & largo plaze y busca oportunidades para |levar a |2 organizacion al

crecimiento. ¥
Enfoque en el cliente Basa sus decisiones y accionss estratégicas en [2 misian, vision y valores de |3

Ectablece y mantiene relacion a lzrgo plazo con los clisntes &l ganar su organizacién. X
confianza. X
Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelendia X
- Enfoque a resultados
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. X
Reconoce y aprovecha las oportunidades. X
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas X Mantiene altos niveles de ecténdares o GesempeRo m
Es percibido por &l cliente como una persona confiable que representa ala
empresa. ¥ Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con
‘Compromisa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 9-5: Evaluacioén a la Administradora

Evaluacion de desempeno laboral

IE iﬂ TiZ2023 |
u

Datos del evaluadao:

Mombre: Kattya Villacis
Departamento: Administrativo
Puesto: Administradora
Nombre: Ariel Zurita
Relaclon con el evaluadc Cliente externo

[2]
X
| =
)
o
3=
f=)

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

Deflclente

ME

3
3
&
[l
[
i
5

~a
=
rs

Comunicacion

Comparts informacion de manera efectivay asertiva, % Resolucidn de problemas

Escucha activamente y es recaptive a las opinionss oé los demés. M Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decision. X

Presta atencidn en las conversaciones x 5S¢ enfoca en los acuntos clave para resolver &l problema. %

%e comunica de manera ecerita con claridad, M Tiene flexioilidzdy cispasician de cambio ante |5 stuacionzs. X

Expresa sus ideas con <laridad y respeta a2 otra persona. M Considara as implicaciones antes de levar a cabo una aceion. X

Fomznta el didloga de mansra abisra y directa ¥ Conserva la calma en situaciones complicadas %

Se desempefia como un miembro activo del equipo. X 5 adapta a trabajar con nuevos procesas y tareas. i

Insqire, mativa y gul &l equipo para &l logro de las metas. X No mugstra resictencia a 25 idess de las demis personas. X

Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia. ¥ Busca activamente nuevas maneras de realizar [as actvidades X

Comparte el recanacimiente de logros con &l resto del equipo. % S esfuerza par innovar y aportar ideas. i
Busca reforzar sus habilideoss y trabgjar en ous érea de opartunidad X

Pensamiento estratégico

E capaz de extablecer p”o”dade:en:m fareas [a0oreles N Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio acorto y largo

Completa de manera efectiva entiempo y forma los proyectos asignados i3 plazo. x

Utiliza eficizntements los recursos atignados para llevar a caba sus actividades X Determing objetivosy establece prioridades pars lograrios X

Tiene visidn a largo plaze y busca epartunidades para llevar a la organizacion al

crecimiento. X
Enfoque enel cliente Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la misidn, vision y valores de la

. i organizacion 1

Etablece y mantiene relacion alargo plazo con los clientes al ganar su
confianza i
Pracura |a satisfaccion del cliente &l brindsr un serviclo de excelencia X Enfoque a resultados

. . Reconoce y aprovecha las oportunidades. X

v
¥

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. Mantcne stos nveles o estindaes g ceempefo "
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X

. . Demuestra interés por el logro de metas individuales y arganizacionales con
Es percibido por el cliente coma una persona canfiable que representaala pereies yere

compromiso. X

empresa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 10-5: Evaluacién a la Recepcionista

Evaluacion de desempenio laboral

i
H oS ST E R

Iﬁiil WZ202s |
]

Datos del evaluado:

Nombre: Genisis Villacis
Departamento: Operativa
Puesto: Recepcionista
Mombre: Ariel Zurita
Relacldén con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

s ]

€ =

2

:

é &
5

Resolucion de problemas

Comparte informacion de manera efectivay asertiva X Recauds informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decisian. X
Escucha activaments y &5 receptivo a las opiniones de los demés. X S enfaca & los asuntos clave para resolver &l problema X
Presta atencion en las conversaciones, X Tiers flexibilidad y disposicion de cambio ante |as situacianas. x

Se comunica de manera escrita con claridad. x Consdaralzs implicaciones antes d llevar  cabo una accidn. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X Consenva la calma en situaciones complicadas X

Fomenta el didlogo de manera abierta y directa X

_
Trabajo en equipo Se adapta a trabajar con nusvos procesas y taress. x

3¢ gesempefia come un mismbro active del squie. * No muestra resistencia & las ideas de |as demés personzs. *
Inspira, motiva y guia al equipo para 2l logra de fas metas . Busca activamente nuevas maneras de realizar |as actividades. x
Comiparte suconocimiento, habilidades y experiencia ¥ e exfusrza porInnovry acortar dess. "
Comparte & rscanacimiznt de lagros con & resto del eauipo * Buses reforzar sus habilidades y trabajar en sus dreas de oportunidad X
Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negacio a corto y largo
Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. x plazo x
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados x Determins objetivas y establece prioridades para lograrlos x
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. i Tiene vision alargo plazo y busca oportunidades para levar a a organizacion al
crecimiento.

Basa sus decisionesy acciones estratégicas en la mision, vision y valores de la
Enfoque en el cliente organizacion N

Ectablece y mantiene relacion a large plazo con los clisntes &l ganar su

confianza. *
N " " - " Enfoque a resultados
Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia i -
Reconoce y aprovecha las oportunidades. X
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. X Mantiene altos niveles de estandares de desempefio *
Entiends las necesidades del clisnte y busca exceder sus expactativan b

. . ) Demuestra interés por el logro de metas individusles y organizacionales con
Es percibido par &l cliente como una persona confiable que representaala compromia .

Emprasa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 11-5: Evaluacién a la Contadora

Evaluacion de desempeiio laboral

Iﬁiﬂ N/22023 |
]
Datos del evaluado:

Nombre: Ivon Ojeda
Departamento: Contable
Puesto: Contadora
MNombre: Ariel Zurita
L P e e e Pty [T P [ P S Sepe——

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR H COMPETENCIAS AEVALUAR
2 3 4 5

1

Comuni

c - én de fecti pe Recauda informacion de diferentes fugntes antes de tomar una decision X
omparte informacion de manera efectiva y asertiva x

" : Se enfoca en los asuntos clave para resalver el problema X
Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demias. X -
Precta atendién 2n a2 comveraciones N Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones. X
C= comunics de manars escrita con claridad . Considera las implicaciones antes d llevar & cabo una accion. X
S L
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X Consenva s calma en stusciones complicadas X
Foments | diglogo de manera abierts y directa. X

Trabaio en equipo Se adapta a trabajar con nuevos procesasy tareas. X

Se desempefia como un mismbro active del sguipo. " No mussira resistencia & las ideas o |as demés persanas. X
Inspira, motiva y guia al equipo para el logre de las metas. X Busca activamente nuevas maneras de realizar as actividades. X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia. x Se esfuerza por innovary aportar ideas. X
Comparte &l reconocimiento de logros con &l resto del equipo, * Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus dreas de aportunidad X
Es capaz oe establecer prioridades en sus tareas laborales. X Comprende las implicacianes de sus decisiones en &l negocio a corto y largo.

Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados X plazo. X
Utiliza ficientements los recursos asignacios para llevar a cabo sus actividades. X Determing objetivos y estaplece prioridades pats lograrios *

Tiene vision alargo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacion al
crecimignto. X

Enfoque en e| cliente Basa sus decisiones y scciones ectratégicas en la misian, visiany valores de la

X - 5 lorganizacion. x
Ectablece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes al ganar su
confianza. x
Procura la satisfaccion del clisnts &l brindar un servicio de excelencia. X Enfoque a resultados
BUsca nusvas maneras o brindarvalor agragado a los clisntes X Reconacs y apreiechs &5 oporiuniceces : *

5 Mantiene altos niveles de estandares de desempefic X
Entiende a5 necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X
Er percibido porel cliente como una persona confiable que ’.epre:ema ala Demuestra interés por el logro de metas individualesy organizacionales con
X

empresa x

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 12-5: Evaluacion al Chef

Evaluacion de desempenio laboral

Iﬁﬁ 22025 |
]
Datos del evaluado:

Mombre: Marco Pefia
Departamento: Operativa
Puesto: Chef

Datos del evaluador

Mombre: Ariel Zurita

o
>
=
n
o
3>
o

CALIFICACIO!

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS AEVALUAR

-~

Defliclente
B a

inis b

Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decision

Comparte infarmacion de mansra efectiva y asertiva X

- T
Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demas. X e enfoca e los auntos e pararesaver &l prodlema *
Precta stencion en a5 conversationes N Tiene flexibilidad y disposician de cambio ante las situaciones X
Se comunica de manara escrita con claridad M Congideralas implicaciones antes o llevar a cabo una accion. i
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la atra persona, x Conzena [ calm en dtuaciones complicaces i

Fomenta ¢l didlogo de mansra abiertay dirscta. X

Trabajo en equipo Se adapta atrabajar con nuevos proceses y tareas. %

Se desempenia come un mismbro active del equipo. X No mugstra resictencia a & idess Ge |as demis permonss X
Inspira, mativa y guia al equipa para el logro de las metas. X Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades i
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X 5e esfuerza por innovar y apartar idezs. %
Comparte &l reconocimiento de logros con el resto del egquipo. X Busza reforzar sus halidades y trabajar en sUs areas o opartuniad X

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X Comprende [asimplicaciones de sus decisiones en &l negocio a corte y large

Completa de manera efectiva n tiempo y forma los proyectos asignados X plazo. x
Utiliza eficientemente los recursos acignados para llevar a cabo sus actividades. X Determina objeton etece prcades pars ograoz :

Tiene vision alarga plazoy busca oportunidades para llevar 3 la arganizacion al
crecimiento. X

Enfoque enel cliente Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la misién, visidn y valores de la

N ” N organizacion. X
Establece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes &l ganar su
confianza. X
Pracura la satisfaccién del cliente al brindar un servicio de excelencia X Enfoque a resultados
Busca nusvas maneras de bringar valor agregado a los clisntes, x Reconoce y aprovecha las opartunidades X
Entiende |as necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas x Mantiene aitosniveles 0¢ estancares de desemperio X
Es percibida por &l cliente coma una persana confiable que representaala Demusstra interés por el logro de metas individuales y arganizacionales con
empresa, X COMpromiso. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 13-5: Evaluacion al Jefe de Meseros

Evaluacion de desempenio laboral

Iﬁiﬂ MN2/2023 |
| |
Datos del evaluado:

Nombre: Andy Mesias
Departamento: Operativo
Puesto: Jefe de meseros

Datos del evaluador

Mombre: Ariel Zurita

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS AEVALUAR

Deflclente

2 3 4 5

Resolucion de problemas
Recauds informacion de diferentes fusntes antes de tomar una decisin X

Comparte informacion de manera efectiva y asertiva. x Se anfoca en o asuntos clave para resolver &l problema X
Excucha activaments y e receptivo & [as opinionss de los demés

Tiene flexibilicad y disposicion de cambia ante las situacionss. X
Presta stencidn n las conversacionss. * Corsiders las implicacionas antes de llevar a cabo Una ccion. X
Se comunica de manera escrita con claridad. X N

Comservala calma en situaciones complicadas. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto ala otra persona. X
Fomenta el didlogo de manera abierta y directa. X

Trabajo en equipo Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas X

Se desempefia coma un miembro active del eauipo. M No muestra redstencia a la; ideas de |z dems personas 1
Inspira, motiva y guia &l equipo para &l logro de las metas. " Busca activamente nuevas maneras de realizar s actividades. X
Comparte su conacimiento, habilidades y experiencia x Se esfuerza por innovar y aportar ideas i
Comparte | reconacimignto de logros con el resto del equipe. X Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus dreas de oportunidad X
Organizacién y administracion del tiempe Penzamiento ectratégico
Er capaz de ectablecer prioridades en sus tareas lsborales. X Comprende las implicaciones de sus decisiones en &l negocio acorto y largo
. I X

Completa de manera efectiva entiempo y forma los proyectos asignados X pE=o

"~ - y o Determina objetivos y establece prioridades para lograrios. X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. x

Tieng vision & large plazo y busca aportunidaces pars llevar a2 organizacian 3l
crecimiento. ¥

Enfoque enelel iente Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la mision, visidn y valores de la

Etablece y mantisns relacion & large plazo con los clientes al ganar su eregnizzecn. *
confianza. X

Procura |a satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia %

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado alos clientes. X Recanoce y aprovecha las opartunicades, x
Entiende |as necesidades del cliente y busca excedsr sus expectativas X Mantiens aftos rivelec o¢ esténgares oe desempefio *

Es percibido por &l cliente como una persona confiable que representaala Demuestra interés por &l logro de matas ingividuales y organizacionales con

empresa. X compromise. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.

63



Tabla 14-5: Evaluacion al Marketero

Evaluacion de desemperio laboral

IE iEI N/2/20235 .l

Datos del evaluado:

Mombre: Yuleima Valencia
Departamentos Marketing
Puesto: Marketero
Mombre: Ariel Zurita
Relaclon con el evaluadc Cliente externc

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

Deficlente

Resolucion de problemas
Recauda informacidn de diferantes fusntes antes de tomar una decision. X

Comparte informacion de maners efectiva y atertiva. *

Se enfoca &n o5 asuntos clave para resolver &l problema X
Escucha activament y 5 receptivo a a5 opiniones de los demas * Tiene flexibilidad y disposicidn de cambio ante las situaciones. X
. F— .

Prects atencion &n [as conversacionss * Considera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion. X
Se comunica de manera escrita con claridad. X

- Conserva a calma en situgciones complicadas. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la ofra persona. X
Fomenta &l didlogo de manera abisrta y dirscta. X

. . 5 ji il 505 5
Trabajo en equipo Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas. X

Se desempefia como un mismbra activo el equin. " No musstra resistencia a las ideas de las demés personas X
Inspira, motivay guia al eauipo para &l logro de las metas. M Busca activamente nuevas maneras de realizar [as actividades. X
Comparte su conacimianto, habilidades y experiencia % Se esfuerza par innovar y aportar ideas. X

Comparte &l reconocimiznto de logros con &l resto del equipo. " Buzca reforzar us habilidades y tragjar en sus &ress o opartunidad ¥

Orgaiaciny administocion el empo

Comprende las implicaciones de sus decisionesen el negocio a corto y largo

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X

. plazo. X
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados x Determing objetivas y establece prioridades para lograrias "
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades X Tiene visin a lergo plazo y busca oportunidiades para llevar & la organizacién al

crecimiento. x

Basa sus decisiones y acciones estratégicas &n la misian, vision y valores de la
Enfoque en el cliente organizacion

Establece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes &l ganar su

confianza. %
Procura la satisfaccion de! cliente al brindar un sevicio de excelencia x Enfogue aresultados

N N Reconoce y aprovecha |as oportunidades. X
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. X . i

el Mantiene altos niveles de estandares de desempefio X
Entiende lasr iades del cliente y b der sus expactativas X
Es percib\do pore\ cliente come una persona corfiable que repre:enta ala Demuestra interés por €l logre de metas individuales y organizacionales con
| COMPromiso. X

empresa. %

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 15-5: Evaluacién al Auxiliar contable

Evaluacion de desempefio laboral

FERNE  11/2/2023

Datos del evaluado:

Nombre: Sebastian Carrillo
Departamento: Contable
Puesto: Auxiliar

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita

Nalaclan con al cses i de i m b e

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

piin ot

Comparte informacién de manera efectiva y asertiva. X Recauda informacian de diferentes fusntes antas de tomar una decidian X
Escucha activaments y 5 receptive a las opinionss de los demis. X Ce enfoca en los asuntos clave para resolver el problema. X
Presta atencion en las conversaciones X Tiene fiexiblidad y disposician de cambio ants las situaciones X
S& comunica de mangra escrita con claridad. X Consicers las implicacionss antes de llevar a cabe una secion. %
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X Conserva la calma en situaciones complicadas. X
Fomenta &l didlogo de manera abiertay dirscta X

Trabajo en equipo Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas. X

Se desempefia como un miembro activo del equipo. x Mo musstra resistencia a las ideas o las demés peranas. X
Incpir2, motivay quia o equipa para el logro e las metas x Busca activaments nusvas maneras de realizar e actividades X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X S exfuerza por innovar y aportar des X
Comparte el reconacimiento de lagros can el resta del equipa. X Busca refarzar sus habilidadzs y trabaar £n sus éreas de oportunidad X
Organizaciony administracion del tiempo Pensamiento estratégico
E:CBDEZ de establecer prioriclade:en:u: tareas laborales. X Comprende |as implicaciones de sus decisionas en el negocio a corto y largo
. . lazo, X
Complets de manera efectiva entiempo y forma los proyectos asignados X £ -
Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos. X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades X

Tiene vision a large plazo y busca opartunidades para llever a | organizacion al
crecimignto.

. Baca tus decizionss y acciones estratégicas en la mision, vision y valares ¢e |3
Enfoque enel cliente

organizacion X
Etablzcs y mantiens relacion alargo plaza con los clientes al ganarsu
confianza i
Procura & satisfaccion del clients &l brindar un servicio de excelencia ¥ Enfoque a resultados
Busca nUgvas manerss de brindar valar agregado alos clientes. X Reconoce y apreecha o oparuridades . i
X . - . Mantiene altos niveles de estindares de desempefio X
Entiende a5 necasidades del clients y busca excadear sus expactativas X
E5 percibide por &l clients come una persona confiable que representa ala Demuestra interés por &l logra de metas individualesy organizacionales cen
empfe:a. Y | COMPromiso. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 16-5: Evaluacion al Ayudante de cocina #1

Evaluacién de desempeiio laboral

Iﬁiil 22025 |
| ]
Datos del evaluado:

Mombre: Vilma Proafio
Departamento: Operativo
Puesto: Ayudante de cocina
Nombre: Ariel Zurita
Relaclén con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

[]
€
[]
3
K
>
3
H
4

Resolucion de problemas
Recauds informacion e diferentes fusntes antes de tomar una decision X

Comparte informacion de manera efectiva y asertiva. X Se enfoca en los asuntos clave para resalver & prablema. X
Extuuchs sctivaments y s receptivo & as opinianes de los demt * Tiens flexibilidad y disposicion de cambia ante las situaciones X
Precta atencion en las conversaciones. . - .

* Considera las implicaciongs antes de llevar 3 ¢abo una accion. X
Se comunica de manera escrita con claridad X P

Conserva la calma en situaciones complicadas. ¥

Expresa sus ideas con claridad y respeto ala otra persona. X
Fomenta & diglogo de manera abisrta y directa. X

Trabajo en equipo Se adapta & trabajar con nUSVOS procesos y tareas. ¥

Se desempefia como un mismbro activo del equipo. v No mugstra reistencia a & ideas Gé a5 demas personas X
Inspira, mativay guia &l eauipo para &l logro d las metas 1 Busca activamente nuevas maneras de realizar a5 actividades. X
Comparte su conocimients, habilidades y experiencia i Se esfuerza por innovary aportar ideas. ¥
Comparte &l reconocimiento de logros con &l resta del eguipo. X Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus 4reas de opartunidad X
Organizaciény administracion del tiempo Pensamiento estratégico

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales X Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignadas X plazo. o

- 5 Determina objetivos y establece prioridades para lograrios. X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. X

Tiene visidn a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacidn al
crecimiento.

Enfoque en el cliente Basa sus decisiones y acciones estratégicas enla misidn, visisny valores de la

Establece y mantiene relacidn a largo plazo con los clientes al ganar su crasmzecin x
confianza X

Procura |a satisfaccion del cliente al brindar un senvicio de excelencia x

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado alos clientes x Reconace y aprovecha las apartunidades. X
Entiendie |as necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas X Mantiene altos niveles de estandares de desempefio x

Es percitido por el cliente come uns perzana confizble cue representas la Demusstra interés por &l logro de metas individusles y organizacionales con

EMmpresa ¥

Realizado por: Zurita, A. 2022.

compromiso. X
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Tabla 17-5: Evaluacion al Ayudante de cocina #2

Evaluacion de desempefio laboral

Fec haRTEEEE

Datos del evaluado:

Nombre: Maria Chicaiza
Departamento: Operativo
Puesto: Ayudante de cocina

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relaclén con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

ﬂ COMPETENCIAS AEVALUAR
2 3 |4 5

. . Resolucion de problemas
Comunicacion

]
COMPETENCIAS A EVALUAR §
2
g

. Recauda informacidn de diferentes fuentes antes de tomar una dedision. X
Comparte informacion de manera efectivay asertiva, X
— : Se enfocaen los asuntos clave para resolver &l problema. I3
Escucha activamente y es receptivo & las opiniones de los demas. X — T - —
: Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones. x

Presta atencidn en las conversaciones X =

. Convidera las implicaciones antes de llevar a cabo Una accion. I
Se comunica de manera escrita con claridad. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto ala otra persona. X Conzerva 3 cams en ituaciones complicades i
Fomentz &l didloga de manerz abisrtay directz X

Trabajo en equipo S aclapta & aDEar con nUBVOS procests y taress. X

Se desempefia como un miembro activo del equipa, X Mo muestra resstencia s Ideas de |2 demis persongs x
Inspira, motivay quia &l equipa para el logra de las metas * Busca activaments nuevas maneras de realizar as ctividades i
Comparte su conacimiento, habilidades y experiencia. X S ecfUgrza porinnovar y aportar idezs X
Comparte &l reconodimiznte de logras con el reste del equipo. * Busca reforzar sus habilidads y trabajar en ous areas e aportunidad X
Pensamiento estratégico
Es capaz de establecer prioridades &n sus tareas laborales. ¥ Comprende |as implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo
lazo. X
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados X 2
— - - — Determing objetives y establece prioridades para lograrlos. X
Utiliza eficientemente los recursos asignades para llevar a cabo sus actividades. X . . .
Tiene visidn a large plazo y busca oportunidades para levar a la organizacion al
crecimiento. X
Enfoque | cliente Basasus de‘c\:\or‘e: ¥ acciones estratégicas en la mision, vision y valores de la
N B organizacion. X
Establece y mantiene relacion a large plaze con los clientes al ganarsu
confianza. X
Procura la satisfaccidn del cliente al brindar un servicie de excelencia. X Enfoque a resultados
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado alos clisntes X Reconoce y aprovecha |as oportunidades. X
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. x Mantiene altos niveles de ecténdares de decempefio *
Es percibice por el clients coma una persena confiable que representa ala Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con
empresa. X compromisa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 18-5: Evaluacion al Mesero #1

Evaluacion de desempeiio laboral

Iﬁiﬂ N/2r2023 I
]
Datos del evaluado:

Nombre: Erick Cisneros
Departamento: Operativo
Puesto: Mesero

Datos del evaluador

Nombre: Arigl Zurita
CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

Resolucion de problemas

Comparts informacian de manera sfectiva y acertiva Recauda informacian ¢ diferentes fuentes antes de tomar una decision.

. N L : [f
Escucha activamente y 5 receptivo 2 las opiniones de los dems. M Se enfaca n los asuntos clave para resolver el problema H
Presta atencion en las conversaciones X Tiens flexibiliciady dispasician de cambio ante |z situacionss. X
T2 comunica de manera escrita con claridad, M Congidera las implicaciones antes de llevar a cabo una accion. X
Expresa sus loeas con claridad y respeto a la otra persona, % Consenva la calma en stusciones complicads. X
Fomenta el didlogo de manera abiertay directa. X

Trabajo en equipo Se adapta a trabajar con nueves procesos y taress. X

Se desempefia como un miembro activo del equipo. x No musstra resistencia a las ideas de a5 demés personzs. X
Inspira, motivay guia al equipo para &l logro de las metas x Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividedes. X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X Sz ecfusrza por Innavar y aportar idgzs ¥
Comparte &l reconocimiento de logros con &l resto del equipo. x Busca reforzar ous haiiacies y trabajar n sus éreas oz oporunidad X
Organizacién y administracién del tiempo Pensamiento estratégico

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales ¥ Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo:

. . N plazo. X
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados * [ —— "
Utiliza eficientements los recursos asignados para llavar a cabo sus actividades. i

Tiene vision a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacion al
crecimiento.

. Basa cus decitionesy acciones estratégicas n Ja misian, visidn y valores de &
Enfoque en el cliente .
Qrganizacion.

Etablece y mantiene relacion 2 largo plazo con los clisntes &l ganar tu

confianza i
Procura la satisfaccion del cliente &l brindar un servicio de excelencia. X Enfoque a resultados
. Reconace y aprovecha las oportunidades. X
5 5 ] 5. X : A
Busca nuevat maneras de brindar valor agregado a los clisnts Viantiane s riveles de ectingares de desemoeio "
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X
Es percibido por &l clints coma una persana canfiable qus representa a la Demuestra interés por el logre de metas individuales y organizacionales con
| COMPromiso. X
empresa x

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 19-5: Evaluacion al Mesero #2

Evaluacion de desempeiio laboral

FechaRifprlrivex

Datos del evaluado:

Nombre: Cennis Cuambo
Departamento: Operativo
Puesto: Mesaro

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relaclén con el evaluadc Cliente externc

2]
=
| =
o
o
=
[=]

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALUAR

Deficlente

m=

[} regular
Eluy bueno

-~

Resolucion de problemas
Recauda informacion de diferentes fugntes antes de tomar una decision X

Comparte informecion de manera efectivay asertiva. X 5e enfoca &nlos asuntos clave para resolver &l problema X
Escucha activamente y es receptiva a las opiniones de los demés * Tiene flexibilicad y disposicion de cambio ante [z situaciones. H
Presta atencidn en las conversaciones. - ”
* Considera las implicacionss antes de llevar & cabo una accion. i
Se comunica de manera escrita con claridad. X
Conserva la calma en situaciones complicadas. i
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X
Fomentz &l diglogo de manera abierta y directa X - .
Mejora continua
Trabajo en equipo X Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas X
Se desempefa come un miembra active del equipo. X No muestra resictencia a las ideas de |as demas personas I
Inspire, motiva y guia al equipo para el logro de las metas. x Busca activamente nuevas maneras oe realizar as actividades X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X Se ecfuerza por innovar y aportar idess. i
Comparte &l reconocimiento de logros con el resto del equipo. X Busca reforzar sus hablidades y trabaar en sus dreas de oportunidad X
Organizaciény administracién del tiempo Pensamiento estratégico
Ex capaz de establecer prioridaces en tus tareas [aborales x Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo.
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados x plazo *
Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos. X

Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. X n -
Tiene vision a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la erganizacion al

crecimiento.

X
Enfoque enel cliente Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la misian, visian y valores de la

Extablece y mantiens relacion a largo plazo con los clisntes &l ganar su prasnizscen .
confianza. X

Procura |a satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia. X Enfoque a resultados

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. X Reconocs y aprovechs |as oportunidades. X
Entiends las necesidades del clients y busca exceder sus expectativas X Mantiene altos niveles de estandares de desempefio x

Es percibido por el cliente comao una persona confiable que representa ala
empresa. x

Realizado por: Zurita, A. 2022.

Demuestra interés por ¢l logro de metas individuales y organizacionales con
COMpromiso. X
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Tabla 20-5: Evaluacion al Mesero #3

Evaluacion de desempeno laboral

IEE Zzozs |
-

Datos del evaluado:

Nombre: Carlos Jaramillo
Departamento: O perativo
Puesto: hMesero

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita

Relaclén con el evaluadc Cliente externo

o
o
=
[=]

CALIFICACION

[]
c
COMPETENCIAS A EVALUAR E COMPETENCIAS AEVALUAR
3
b
4 Resolucidn de problemas
Recauda informacion de diferantes fusntes antes de tomar una decisian e
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema. X
Compertz informacidn d manera efectiva y a2, " Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante |as Situaciones X
Escucha activamente y ex receptivo a las apiniones g los demis " Consigeralas implicaciones antes og llevar 8 czbo ung accion. %
Drectz 3tencidn en l2s conversaciones, M Conservala calma en situaciones complicadas X
5e comunica de manera escrita con claridad. K
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X
Fomenta ¢l didlogo de manera abierta y directa. % Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas. X
ho musstra rasittencia a las ideas o [as demas parsonas 3
Busca activameants nuevas maneras de realizar las actividades i
Se desempenia como un miembro active del eauipa. i Se exfusrza porinnovar y apartar ideas. X
Inspirs, mativay guia &l eauipo pare el logro de 25 metes. ‘ Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus éreas de oportunidad X
Comparte su conacimiento, habilidades y experiencia X
Comparte el reconocimiento de logros con &l resto del equipo. X

: Pensamiento estratégico
Organ ny administr del tiempo

Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio acorto y large

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. x plazo. X
Completa de manera efectiva n tiempa y forma los proyectos asignados x Determina objstivs y establece prioridades para lograrlos. X
Utiliza eficientementa los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades L Tiene visién a large plazoy busca opartunidades para llevar a la organizacian al

crecimiento. X
Baca sus decisiones y sociones ectratégicas &n la misian, visidn y valores de |a
Establece y mantiens relacién a largo plazo con los clientes al ganar su organizacidn. *
confianza, X
Procura |a satisfaccion del cliente &l brindar un servicio de excelencia X
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes X

B Reconoce y aprovecha las oportunidades. X

Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X Mantiene sltos riveles de esténdares de desempeio "
Es percibido por €l cliente como una persona confiable gue representa ala
Empresa. X Demuestra interés por &l logra de metas individuales y organizacionales con

compromiso. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 21-5: Evaluacion al Mesero #3

Evaluacion de desempeino laboral

IEiEI 2025 1
-

Datos del evaluado:

MNombre: Carlos Framco
Departamentos O perativo
Puesto: rMessro

Datos del evaluador
Nombre: Ariel FZurita
Relaclon con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR COMPETENCIAS A EVALU

1 2 3 4 5

Resolucién de problemas

Recauda informacidn de diferentes fuentes antes de tomar una decision.

Comunicac

Se enfoca en los asuntos clave para resolver €l problema. X
Comparte informacion de manera efectivay asertiva. x Tiene flexibilidad y cisposicién de cambie ante las situacionss. %
Escucha activamente y es receptivo a las opiniones de los demés. X Conzidera |asimplicacionas antes de [levar 2 cabo una accidn X
Presta atencidn n as convertaciones * Conserva la calma en situaciones complicadas. X
Se comunica de manera escrita con claridad. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. x Mejora continua
Fomenta €l didlogo de manera abierta y directa. 5
29 Y * Se adapta a trabajar con nueves procesos y taress. X
. . No muestra resistencia a las ideas de |5 demas personas X
= Trabaj qu' Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades X
Se desempefia como un miembro active del eguipo. X
| " rpr— 0 P " Se esfuerza por innovar y apartar ideas. X X
nNSpira, Motiva ula al equl| ira e ro 35 Metas. n
Prs, ve ouipo p o8 * Busca reforzar sus habilidades y trabajar ensus dreas de oportunidad
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo. x
Pensamiento estratégico
Organizamo yadmlnlstracl Itiempo Comprende las implicaciones de sus decisiones enel negocio acortoy largo
L plazo. X
Es capar de establecer prioridaces en sus tareas laborales X
s Capaz = P - o = Determina objetivos y ectablece prioridades para lograrlos. X
Completa de manera efectiva en tiempo y farma los proyectos atignados i . .
P oy ooy g Tiene vision alargo plazo y busca oportunidades para llevar & la organizacion al
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. X

crecimiento. X

Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la misidn, vision y valores de la
. organizacion
Enfoque enel cliente g X

Extablecs y mantiene relacion a largo plaze con los clientes &l ganar su

corfianza. * Enfoque aresultados

Procura |a satisfaccion del cliente al brindar un senvicio de excelencia X Reconoce y aprovacha lzs oportunidadas "
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes. X Mantiene altos niveles de eténdares de desempefio X

Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. ¥ )
. - Demuestra interés por € logro de metas individuales y organizacionales con
Es percibido por el cliente come una persena confiable que representaala .
COMPromiso. X
EMpresa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 22-5: Evaluacion al Limpiador de piscinas

Evaluaciéon de desempenio laboral

S72720%5

Datos del evaluado:

Nombre: Pablo Carrillo
Departamentos Cperativo
Puesto: Limnpiador de piscinas

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relaclén con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

2 3 |4 5

CALIFICACION

12| 3 |4 5

Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problema. I3

COMPETENCIAS A EVALUAR

COMPETENCIAS A EVALUAR

1

Comunicacion

Comparte informacién de manera efectiva y asertiva Tiene flexibilidad y disposician de cambio ante |5 situacionas X
Escucha activaments y &5 receptive a las opiniones ds los demés. v Consideralas implicaciones antes de llevar a cabo una accion. X
Prestz atencion en las conversaciones " Conserva la calma en situaciones complicadas x

Se comunica de Manera escrita con claridad.
Mejora continua
Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas 3

. . .. .. . Pensamiento estratégico
Organizacién y administracién del tiempo

Comprende as implicaciones de sus decisiones en &l negocio a corto y largo

Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X
Fomentz 2| didloge de manera abisrta y dirscta X

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X

plazo. X
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos acignados X Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos. X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. X Tiene vision a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacion &l

crecimiento. X

Basa sus decisiones y acciones edtrategicas en la mision, vision y valores de la
Enfoque en el cliente organizacién

Extablecs y mantiens relacion a largo plazo con los clientes &l ganarsu .
confianza. %

Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia, x

Busca nuevas maneras de brindar valar agregada a los clisntes. % Reconocs y sprovechs las OD?WU"'C‘W‘E: . x
Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X Mantiens aftos niveles g2 esténdares de cesempenio X

Es percibido por &l cliente como una persona confizble que representaala Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con

empresa. X ComMpPromiso. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 23-5: Evaluacion al encargado del Aseo #1
Evaluacion de desempeino laboral

SfEZ0ZS

Datos del evaluado:

Nombre: Paola Freire
Drepartamentoc O perativo
Puesto: Aneo

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relaclon con el evaluadc Cliente extermo

_ CALIFICAC
CALIFICACION o
8 COMPETENCIAS A EVALUAR E
COMPETENCIAS A EVALUAR § ‘:,'
g
8 Resolucion de problemas
11 2|3 |4 5 Recauda informacin de diferentes fuentes antes de tomar una decision. i
Se enfoca en los asuntos clave para resalver el problema. i
Tiene flexibilicad y disposicion die cambio ante las stuzcionzs X
Comperts informcién g manera sfectivay as8riva. " Considera laz implicaciones antes o llevar & cabo una zocion. X
Escucha activaments y &5 receptivo a a5 opiniones de los demés X Consenva la calma en situaciones complicadas X
Prasta atencion en las conversaciones. X
5@ comunica de manera escrita con claridad. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto ala otra persona : X S adapts atrabajar Con nUevas procesosy tareas. M
Fomenta el didloga de manera abisrta y directa. X No ruestra resistencia a las ideas de |35 demis PEMONGS x
. . Busca activaments nuevas maneras de realizar las actividaoes 1
. Se esfuerza por innovar y aportar ideas : X
- - - Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus &reas de opartunidad X
Inspira, motiva y guia al equipo para el logro de las metas. X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia X
Comparte &l reconacimiento de logros con el resto del equipo. X
Organizacién y administracién del tiempo
Ex capaz de extablecer prioridades en sus tareas laborales . C‘oa:)prende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo )
Completa de manera efectiva entiempo y forma los proyectos asignados i ;etermina obetivor y extablece prioridades para lograros "
Utilzs eficientemente los recursos asignados pera llevar a eaoo sus actividades * Tien vision & largo plazo y busca oportunidades para llevar & la organizacion 8l
crecimignto. %
Basa sus de’cmone: y acciones estratégicas en la mision, vision y valores de la
Extablecs y mantiens relzcion a largo plazo con los clientes &l ganar tu creenzecon *
confianza X
Procuraa satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia X
Busca nugvas maneras de brindar valor agregado a los clisntes i3 Reconace y aprovecha la: aportunidades "
Entiende las necesidades del clients y busca excadsr sus expectativas. X Mantiene altos niveles de estandares de desempario x
Es percibido por el cliente coma una persona confiable que representaa la | i o
Demuestrainterés por el logro de metas individuales y organizacionales con
Empresa. * compromise. x

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 24-5: Evaluacion al encargado del Aseo #2

Evaluacion de desempeno laboral

-

Datos del evaluado:

NMombre: G ladys Guachamboza
Crepartamentoc Cperativo
Puesto: Aseo

Datos del evaluador
MNombre: Ariel Zurita
Relaclkan con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

o
>
=
n
o
>
=]

[ COMPETENCIAS AEVALUAR
COMPETENCIAS A EVALUAR i
2 2
;
1021 3 |4 5 Recauda informacion de diferantes fusntes antas de tomar una dacisidn. X
S enfoca n los asuntos clave para resolver &l problema, ¥
- Tiene flexibiliciad y dizposicion de cambio ante |as situzciones X
Comunicacion Considera las implicacionss antes de llevar a cabo una accion. X
Comparte informacion de mansra sfectiva y asertiva. % Conzenva s calma en stuscionss camolicadss N
Escucha activaments y ec receptivo a (a5 opiniones de o demés X
Presta atencion en las conversaciones. X
5e comunica oe manera escrita con claridad. % T —— .
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la ofra persona * No muesira redistencias o idees e Ias demas persones .
Fomentz &l diglogo de manera abisrta y dirscta. *
Busca activamante nusvas manaras de realizar |as actividades ¥
- - Se ecfuerza por innovar y aportar ideas. X
Busca reforzar sus habllidades y trabajar en sus éreas de oportunidad X
Se desempefia coma un miembro active del egquipo. i
Incpira, motiva y guia &l £ouipo parz &l logro de las metas. X
Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia. X
Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo. X

. . \ Pensamiento estratégico
Organizaciony administracion del tiempo

Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negacio acorto y largo

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X plazo. x
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignadas ¥ Determina abjetivos y establece prioridades parz lograrlos X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar  cabo sus actividades X Tiene visién & largo plazo y buscs oportunidedes para levar a la arganizacion al

crecimiento.

Enfoque enel cliente Basa sus decisiones y acciones estratégicas en la mision, visidn y valores de la

Ectablzce y mantiene r2lacion a largo plaze con los clientes &l ganar su orgenizecon *
confianza. x
Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicie de sxcelencia x

: ‘
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes i Recoroce y aprovecre s oporunaaces "
Entiende a5 necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas. X Marbene atos nvelex de extindares g Gesempe "
Es percibido por &l cliente como una persona confiable gue representaa la
empresa, X Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con

COMpromisa. X

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 25-5:

Evaluacion al encargado del Aseo #3

Evaluacion de desempefio laboral

=

Datos del evaluado:

MNombre:
Departamento:
Puesto:

Leslie Guachamboza

Operativo
Aneo

Datos del evaluador

Mombre:

Relaclon con el evaluadc Cliente extermo

[}
COMPETENCIAS A EVALUAR g
2
g

X} regular

Comunicacién
Comparte informacion de manera efectivay ssertiva

Escucha activaments y &5 receptivo 3 las opiniones de los demas X
Presta atencion en las conversaciones. o
Se comunica de manera escrita con claridad. X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona. X
Fomenta el didlogo de manera abisna y directa. X

Trabajo en equipe

Se desempenia como un miembro active del equipo. X
Inspira, motivay guia & equipo para el logro de las metas

Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia

Comparte &l reconacimiento de logros con el resto del eguipo. X

Organizacion y administracion del iempo

Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X
Completa de manera efectiva en tiempo y forma los proyectos asignados X
Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades. i

Enfoque en el cliente

Ectablece y mantizns rzlacian  largo plazo con los clizntes &l ganarsu

confianza.

Procura a satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excalencia X
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado & los clientes, X
Entiende lac necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas x

Es percibido por &l clients como una parsona confiable que representa s la

empresa. x

Realizado por: Zurita, A. 2022.

CALIFICACION

3 4 5
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Ariel Zurita

COMPETENCIAS AEVALUAR

Resolucion de problemas

Recauda informacion de diferentes fuentes antes de tomar una decision.

Se enfaca enlos asuntos clave para resolver &l problema.

Tiene flexibilidad y cisposicion de cambio ants las Situaciones.

Considera las implicaciones antes de llevar a caba una accion. X
Conserva la calma en situaciones complicadas. X

Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas.

Mo mugstra resitencia 2 las ideas de las demés parsonas

Busca activamente nuevas maneras de realizar as actividades. X
Se esfuerza por innovar y aportar ideas. X
Busca reforzar sus habilidades y trabafar en sus éreas de oportunidad

Pensamiento estratégico

Comprende las implicaciones de sus decisiones en €l negocio a cortoy largo

plazo.

Determina objetivos y establece prioridades paralograrios.

Tiene visian a largo plazo y busca oportunicades para llevar & |z arganizacion 3l
crecimiento. X
Basa tus decisionesy aociones estratégicas en le misian, vision y valores de |z
organizacion.

Enfoque a resultados

Reconoce y aprovecha las oportunidades.
Mantiene altos niveles de exténdares de desempeno X

Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con
compromiso.

CALIFICACION

fall MUy bueno



Tabla 26-5: Evaluacion al Jardinero

Evaluacion de desempeiio laboral

57272025

Datos del evaluado:

Nombre: bMarco Vilacis
Departamento: Operativa
Puesto: Jardinero

Datos del evaluador
Nombre: Ariel Zurita
Relaclon con el evaluadc Cliente externo

CALIFICACION

c [
6 -
COMPETENCIAS A EVALUAR o |2 i COMPETENCIAS A EVALUAR
i1y ¢
3
a (3 4
1 2 3 4 5
Resolucion de problemas
Recaudz infarmacion ae aiferentes fusntes antas e tamar Una decizion. X
Comparte informacion ge mansra sfectiva y asertiva X Se enfoca en los asuntos clave para resolver el prablema X
Excucha activamente y &5 receptivo a las opiniones de los demas. X Tienz flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones. X
Presta atencion en &5 conversaciones x Consioera lasimplicaciones antes d llevar a cabo una accion X
S& comunica g manera scrita con claridsd, Conzenva |2 calma 2n Situzciones complicadas X
Expresa sus ideas con claridad y respeto a la otra persona.
Fomenta el dislogo de manera abiertay directa
= . :
[ .n)
Trabajo en equipo ;e adapt:atrafjtaroqn n‘uevgé prxmcztargai 3
Se desempena como un miembro activo del equipo. ¥ 0 MUZSITE [BEIENCia & 53 /083 02 a2 demas perﬂor\a.:. i
Inspira, mativay gLia &l equipa paral logra de as metas M Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividaoes. i
Comparte su conacimisnto, habilidades y experiencia X 5e esfuerza por mnova.ry aportar ideas. . X
Comparts &l reconogimiento de logros can & resto del sguipo. X Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad X
Pensamiento estratégico
Organizaciény administracion del tiempo Comprends |as implicaciones o sus decisiones &n &l negacio a corte y largo
Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales. X plaza. X
Completa de manera efectiva en tiempo y formalos proyectos asignados X Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos. X
Utiizz eficientements los recuros asignadas para levar & cabo sus sctividades. X Tiene vision alargo plazo y busca oportunidads pars llevar a3 organizcion &l
cracimiento.

¥
Enfoque enel cliente Baa tus gecigones y acionss edratégicas en la migion, vision y valores de la

organizacion

Establece y mantiens relacion & largo plazo con los clientes &l ganar su i
confianza. X
Procura la satisfaccian del cliente al brindar un senvicio de excelencia X
5 e o losdlert Enfoque a resultados

ufpa nuevas mangras fi .arvaor agregado alos clientes : ¥ Reconoce y aprovechs s oportunidedes, "
Entiende las necacidades del cliente y busca exceder sus expectativas. I3 Miantien altos niveles e ectandares de dezempeno "
Es percibida por el cliente coma una persona confiable que representaala
emprez. " Demusstrainters por el logra de metas indviduales y arganizacionales con

COMPromiso. %

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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Tabla 27-5: Resumen general de los resultados

COMPETENCIAS A EVALUAR

Bueno

omunicacion | 71 [ 13 [ 1
Trabajo en equipo [ 51 | 12 ] e
Resolucién de problemas | &2 | 7 | o
Mejora continua | 58 | 15 | o
Organizacién y administracién del tiempo o | 1z ] = ] s ] o
Enfoque en el cliente o | 26 | 52 | 1z | o
Pensamiento estratégico o | 1 | == ] a1 ] o
Enfoque a resultados o | 12 | 40 | 3 | o
| TOTAL o | 166 | 436 | 97 | o
Realizado por: Zurita, A. 2022.
5.2.14. Que se debe hacer luego de la evaluacion
1. Con los resultados obtenido de la evaluacion del desempefio vamos a detectar a los

colaboradores que sobresalen y a los que tienen un rendimiento poco satisfactorio, con el
fin de tomar en cuenta que el colaborador por muy baja nota que tenga hay que motivarlo
para que trate de mejorar su desempefio y pueda brindar un mejor aporte a la empresa.

2. La nota obtenida en cada pregunta por parte de la persona evaluada nos reflejara donde
se debera mejor y capacitarlo. Con el resultado de toda un rea de la empresa servira para
programar los cursos de capacitacion que necesiten, por ejemplo: si el area operativa
evaluada presenta una calificacion de bueno y regular en la calidad del servicio, se debera
programar cursos como: atencion al cliente, politicas de atencién y servicio al cliente.

3. La evaluacion del desempefio deberd aplicarse por lo menos dos veces al afio y los
resultados obtenido de promediara, y se obtendra el resultado final de la evaluacion, lo
cual servira al colaborador continuar con su desempefio 0 a la vez mejorar su rendimiento;
ademas para que el jefe inmediato pueda conocer las necesidades de capacitacion y ver
cursos que les ayude a su personal a mejorar la calidad del servicio brindado.

4, El departamento Administrativo, luego de obtener los resultados deberan planificar una
propuesta sobre las posibles acciones a tomarse con cada colaborador para mejorar su
desempefio. Dicha propuesta debera ponerse en conocimiento de la Gerencia para su
aprobacion, ya que este instrumento permitird cumplir con el objetivo principal de la
evaluacion, como es buscar el mejoramiento del rendimiento laboral de los colaboradores

de la Hosteria Quinlata.
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El proceso de Evaluacion del Desempefio laborar se detalla en el siguiente flujograma:

Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio

Colaborador Evaluador

Area Administrativa

Jefe Inmediato

Recepcion 'y

Inicio
\ 4

Elaboracion del
cuestionario de

A

aplicacion del
cuestionario

Tabulacién
y analisis de
resultados

Firma de constancia
Entrega de T
resulta?dos B de la aplicacion del
oS y > cuestionario de
entrevista evaluacion

\ 4
Firma y aceptacién

Anélisis y
propuesta

de resultados

v

a_de

Ejecucion y
seguimiento de la

evaluacion
Correccion y
aprobacion del
cuestionario de
evaluacion
Entrega del
cuestionario de <

evaluacion

Aprobacion o
cambio de
propuesta

A

propuesta

llustracion 1-5: Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio

Realizado por: Zurita, A. 2022.
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5.2.15. Resultados de la evaluacion

Dentro de la empresa Hosteria Quinlata, la evaluacion del desempefio laboral se implement6 a

todos los empleados, de acuerdo a la valoracién obtenida de la evaluacion.

La administracion de la empresa necesariamente examinara, analizard y evaluaré los formularios,

las actividades, los comentarios y sugerencias relativas a todo el plan de evaluacion se encuentra

la empresa.

El informe final debera contener un resumen con aspectos importantes, tales como:

» Acciones a tomar sobre el personal que esta en desacuerdo con los cambios.

» Recomendaciones para despidos, asensos y reconocimientos.

» Cambio o ajustes requeridos en el personal como: seleccion, colocacién y entrenamiento,
dentro de las fases de la administracion del personal.

» Listado del personal que puede ser objeto de aumentos salariales por los buenos resultados
de la evaluacion.

» Estrategias a ser implementadas para mejorar el buen funcionamiento de los departamentos
de la empresa.

Permite:

> Establecer los objetivos de la institucion

» Establecer los objetivos de cada unidad administrativa

» Establecer objetivos a nivel del posicionamiento institucional

» Establecer objetivos a nivel personal

» Ponderar objetivos de la institucion

» Ponderar los objetivos de cada unidad administrativa

» Ponderar objetivos a nivel del posicionamiento institucional

» Ponderar objetivos a nivel personal

» Establecer indicadores por objetivos con frecuencia de célculo, valor o meta a alcanzar a nivel
organizacional, de cada unidad administrativa, de posicion o del personal.

» Evaluar el cumplimiento de las metas y de sus indicadores.

» Asignar una bonificacion basandose en el cumplimiento de los objetivos alcanzados.

La empresa Hosteria Quinlata debera hacer un seguimiento de los procesos, con el fin de

implementar el proceso de retroalimentacion del 360° grado, debiendo tomar decisiones para darle
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continuidad y sistematicidad a las evaluaciones, mantenimiento informado al personal de lo

encontrado en el proceso y sobre todo comunicando los resultados obtenidos de forma clara.

En resumen el disefio de evaluacion de 360° grados, involucra la creacion de planes individuales
de desarrollo, donde se lleve a cabo reuniones donde se oriente para la evaluacion, la calificacion
de la misma y la elaboracion de los informes finales que serviran para elaborar los reportes de
retroalimentacion, luego realizar reuniones de trabajo para analizar e interpretar en que consiste
la retroalimentacidn, preparar los Planes de mejoramiento continuo y por ultimo la reevaluacién
para verificar el avance en el desarrollo del proceso, por lo cual se tomara en cuenta las siguientes

interrogantes:

Tabla 28-5: Incognitas para evaluar

PREGUNTAS EXPLICACION

1. ;Quénes solicitan evaluar? Nivel Directivo

2. ;Por qué evaluar? Para verificar y controlar

3. ;Para qué evaluar? Asegurar el logro de los objetivos

4 ;Qué evaluar? El Recurso Humano

5. Quién evalia? Responsable del Departamento
Admimstrativo

6. ;Cuando evaluar? Luego de implantada la propuesta se le debe
evaluar dos veces por afio

7. ;Como evaluar? Aplicacion de formatos v encuestas

8. Con qué evaluar? Con la informacion obtenida criterio v ética

profesional.

Realizado por: Zurita, A. 2022.

5.2.16. Propuesta de solucion

La empresa Hosteria Quinlata para iniciar un proceso de evaluacion del desempefio laboral
empezO6 con un programa de capacitacion e informacion a todo el personal que labora, a la vez
los preparara para la ejecucion del sistema a implementarse, donde se dard4 a conocer, la
informacion relevante como el método a utilizar y su forma de aplicacion para la evaluacién del

desempefio del personal.

En el segundo semestre del afio 2023, el Plan de Capacitacion constituird en un instrumento que

determine las prioridades de capacitacion del personal de la empresa, aplicando de manera
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organizada y sistemética, con caracter estratégico, con el fin de que el personal adquiera y
desarrollo conocimientos y habilidades especificas relativas a cada puesto de trabajo y a la vez
mejore sus actitudes frente a aspectos que se presenten en su lugar de trabajo, ambiente laboral o

en la organizacion.

La capacitacion es un componente muy esencial dentro del proceso de desarrollo de los Recursos
Humanos de la Hosteria, en vista de que implica una sucesion definida de condiciones y procesos
orientados a lograr la integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, también de
obtener un incremento de su eficiencia y eficacia, al mismo tiempo de alcanzar su progreso
personal y laboral dentro de la empresa. Ademas, para el normal desarrollo de la empresa es
fundamental el conjunto de métodos, técnicas y recursos con el propésito de implementar los

planes y la implementacion de acciones especificas para lograr el objetivo de la organizacion.

Para que el colaborador brinde un mejor aporte a su puesto asignado, la capacitacién es un factor
muy importante, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia, eficacia y mayor
productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el ingenio

creativo, el rendimiento y la moral del colaborador.

Con la capacitacion el propdsito general para impulsar la eficacia organizacional se llevara a cabo

para contribuir a:

Que los colaboradores de la empresa eleven el nivel de rendimiento y con ello se incremente la

productividad, rendimiento y calidad de servicio de la Hosteria Quinlata.

Por lo antes mencionado la empresa Hosteria Quinlata para lograr buenos resultados con la
aprobacion e implementacion del programa de Evaluacion del Desempefio, se debe tomar en
cuenta la relacién entre desempefio, motivacion y satisfaccion que es punto central para tener
éxito en la aplicacion de programas o sistemas en la empresa. Las recompensas que se detallan
en el modelo son un pilar fundamental dentro de este proceso y la conducta es una funcion de sus
consecuencias, ya que los colaboradores para contribuir con su puesto de trabajo, piensan en el

beneficio o la recompensa personal y ahi tratan de cumplir sus metas.
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CONCLUSIONES

e El trabajo de campo nos ubica en un tiempo y en un espacio real, donde se dio varias
circunstancias en diferentes ambitos, secciones que involucran a la investigacion de la
evaluacion del desempefio laboral siendo este tema un gran recurso para la empresa.

e Los objetivos de evaluacion del rendimiento laboral en la Hosteria Quinlata no son conocidos
por los colaboradores lo cual implica un anélisis del método idoneo para aplicar la evaluacion
en la organizacion.

s TUna vez aplicada las herramientas de recoleccidn de datos en la empresa pudo conocer la
caracteristica mas importante en la que los colaboradores presentan insatisfaccion con el

cual el método aplicado ayudara a mejorar el rendimiento laboral v el cumplimiento de

* Se realiza la guia de aplicacidn del método de 360 grados para aplicar dentro de la
empresa, con lo que se orienta al evaluador, se puede formular las estrategias v llevar a

cabo la ejecucion del plan de mejora para cumplir con sus objetivos a corto o largo plazo.
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RECOMENDACIONES

e Poner atencion los directivos a las necesidades y requerimientos de los trabajadores, pues
puede ayudar a los niveles de su desempefio. Dependera de una guia de investigacion para un
buen desempefio del empleado en su area de trabajo.

e Buscar alternativas de evaluacidn que permitan disminuir las falla en el cumplimiento de los
objetivos empresariales para mejorar el desempefio de los colaboradores en el ambiente
laboral adecuado.

e Evaluar en un tiempo determinado a los colaboradores en cuanto al modelo de evaluacion
aplicado ya que ellos son los participantes directos en el funcionamiento de la empresa.

* Realizar la orgamizacion los respectrvos programas de capacitacion, asi como la
implementacion de un reconocimiento publico por el desempefio de los mejores

colaboradores.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA
ESUCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: “EVALUACION DEL DESEMPENO DE 360° DEL TALENTO HUMANO DE LA
HOSTERIA QUINLATA EN EL CANTON PATATE”

AUTOR: Ariel Zurita

FECHA: N.° de Encuesta:
INTRODUCCION: La presente Encuesta realizada al personal de la Hosteria Quinlata en el
canton Patate, es de manera confidencial, con fines académicos e investigativos

OBJETIVO: Conocer el desempefio laboral de cada empleado en base de las competencias
requeridas por el cargo que ocupa

1. Género
o Masculino
o Femenino

2. Nivel de instruccién
o Primaria
o Secundaria
o Tercer nivel
o Cuarto nivel

o 20-30
31-40
41-50
51-60

o O O

4. ¢Se harealizado una evaluacion del desempefio laboral en la empresa en los
altimos afios?

o Sl
NO
DESCONOZCO

5. ¢Dispone usted de todos los recursos y herramientas necesarias para realizar tu
trabajo?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

NUNCA

o O O O



~ 0O 0 0 0 O

O O O O

O O O O

¢ Cree usted que sus objetivos personales estan alineados a los de la organizacion?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

NUNCA

¢Puede lograr usted con precision, esmero y eficacia el cumplimiento de las
actividades en el trabajo?

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

A VECES

NUNCA

¢ Considera usted que la Evaluacion de Desempefio ayuda a mejorar el
rendimiento laboral?

Sl

NO

DESCONOZCO

¢Comparte su conocimiento, habilidades y experiencia con su equipo de trabajo?
EXCELENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

. ¢.Se adapta a trabajar con nuevos procesos y tareas asignadas?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢,Se desempefia como un miembro activo del equipo?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢Conserva la calma en situaciones complicadas?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE



O O O O

. ¢ Es capaz de establecer prioridades en sus tareas laborales?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢ Utiliza eficientemente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢, Determina objetivos y establece prioridades para lograrlos?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE

. ¢, Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con

compromiso?
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
DEFICIENTE



ANEXO B: MODELO DE EVALUACION

Evaluacion de desempeifio laboral

L A
HOSTERI A

Datos del evaluado:
Nom bre:

Departamento:
Puesto:

Datos del evaluador

Nombre:
Relacion con el evaluado

CALIFICACION

COMPETENCIAS A EVALUAR

Iy Regular
[l Excelente

Comunicacio
comparte Intormacion de manera erectiva y asertiva.
ESCUCna acCtlivamente y esreceptivo a lasopiniones ae losaem as.
Presta atencion en 1as conversaciones.

Se comunica de manera escrita con claridad.

Expresa susideas con claridad y respeto a la otra persona.
FOmMenta el dialogo de manera aplerta’y directa.

Trabajo en equipo
Se desem pefia como un miem bro activo del equipo.

Inspira, motivay guia al equipo para el logro de las m etas.
Com parte su conocimiento, habilidadesy experiencia.
Com parte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

Resolucion de problem as

Recauda inform acion de diferentes fuentesantesde tom ar una decision.
Se enfoca en los asuntos clave para resolver el problem a.

Tiene flexibilidad y disposicion de cam bio ante las situaciones.

Considera lasim plicaciones antes de llevar a cabo una accion.

Conserva la calm a en situaciones com plicadas.

Mejora continua

Se adapta a trabajar con nuevos procesosy tareas.

No muestra resistencia a lasideasde las dem as personas.

Busca activam ente nuevas m aneras de realizar las actividades.

Se esfuerza por innovar y aportar ideas.

Busca reforzar sus habilidadesy trabajar en sus areasde oportunidad

Organizacién y administracion del tiempo

Escapaz de establecer prioridades en sus tareas laborales.
Completa de manera efectiva en tiempo y form a los proyectos asignados
Utiliza eficientem ente los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades.



Enfoque en el cliente
Establece y mantiene relacion a largo plazo con los clientes al ganar su

confianza.

Procura la satisfaccion del cliente al brindar un servicio de excelencia.
Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes.

Entiende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas.

Es percibido por el cliente como una persona confiable que representa a la
empresa.

Pensamiento estratégico

Comprende lasim plicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo
plazo.

Determina objetivosy establece prioridades para lograrlos.

Tiene visién a largo plazo y busca oportunidades para llevar a la organizacion al
crecimiento.

Basa sus decisionesy acciones estratégicas en la mision, visiéon y valores de la
organizacion.

Enfoque a resultados

Reconoce y aprovecha lasoportunidades.
Mantiene altos nivelesde estandares de desem pefio

Demuestrainteréspor el logro de metasindividualesy organizacionales con

compromiso.




ANEXO C: ENTREVISTA

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA HOSTERIA QUINLATA EN EL CANTON PATATE

Datos Personales
Nombre Ing. Fabricio Villacis
Cargo Gerente propietario

Preguntas

Guia de entrevista

P1. ;:Como mide el éxito de tu equipo?

P2. ;Como te enfrentas a empleados que se resisten a los cambios?
P3. ;Como motivas a tu equipo?

P4. ;Cuales son las funciones que usted desempefia?

P5. ¢Creé usted que cuenta con el personal apropiado para ser una empresa competente?
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