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1. Titulo

Evaluacion de Desempefio del personal que labora en la empresa “Ricuras de Sal y Dulce”

y su incidencia en el rendimiento laboral.



2. Resumen

En el mundo empresarial actual, la evaluacion de desempefio del personal se ha convertido
en una herramienta esencial para las organizaciones que buscan optimizar su funcionamiento y
alcanzar sus objetivos. La presente investigacion tiene como objetivo principal evaluar el
desempefio laboral del personal que labora en la empresa Ricuras de Sal y Dulce de la ciudad de
Loja. Es una investigacion descriptiva, con un enfoque mixto, participaron 11 empleados, mismos
que se conforman por 6 cocineros 3 meseros y 2 cajeros. EI método de evaluacion de desempefio
utilizado fue el de 360° por ser el mas completo participan: jefe, compafieros, clientes y su
autoevaluacion, la técnica utilizada fue la encuesta a través de un cuestionario en donde se
evaluaron 8 competencias: Comunicacion, Trabajo en Equipo, Resolucion de conflictos, Mejora
Continua, Organizacion y Administracion del tiempo, Enfoque al cliente, Pensamiento Critico y
Capacitacion, tomando en cuenta el uso de escala de Likert para calificar de 1 a 5, siendo (1,2)
negativo y (3,4,5) positivo. Los resultados indicaron que la competencia con mayor incidencia es
el pensamiento critico (93,86%), en cuanto a las competencias con menor incidencia es la
resolucion de conflictos (83, 33%) y comunicacion (85, 76%), esto conduce que por problemas de
comunicacion se cause la resolucion de conflictos dentro del area laboral. En el desempefio
individual el trabajador con mas bajo rendimiento es un cajero, demostrando que las competencias
mas dificiles de sobrellevar es la resolucion de problemas (65%) y la mejora continua (70%). Por
otro lado, el trabajador con mas alto rendimiento es otro cajero evidenciando el pensamiento critico
(100%) y el enfoque al cliente (97%), se comunicé a cada uno de los trabajadores los resultados
de su desemperio laboral. Finalmente, las competencias planteadas en la mayoria de colaboradores

inciden (93,86%) en su rendimiento.

Palabras clave: Evaluacion, desempefio, método 360°, comunicacion.



2.1 Abstract

In today's business world, personnel performance evaluation has become an essential
tool for organizations seeking to optimize their operation and achieve their objectives. The present
research aims principaly to evaluate the work performance of the personnel working in the
company Ricuras de Sal y Dulce in Loja city. It is a descriptive research, with a mixed approach,
11 employees participated, consisting of 6 cooks, 3 waiters and 2 cashiers. The performance
evaluation method used was the 360° method because it is the most complete and involves: boss,
colleagues, customers and their self-evaluation; the technique used was the survey through a
questionnaire where 8 competencies were evaluated: Communication, Teamwork, Conflict
Resolution, Continuous Improvement, Organization and Time Administration, Customer Focus,
Critical Thinking and Training, taking into account the use of a Likert scale to rate from 1 to 5,
being (1,2) negative and (3,4,5) positive. The results indicated that the competency with the highest
incidence is critical thinking (93.86%), while the competencies with the lowest incidence are
conflict resolution (83.33%) and communication (85.76%), leading to the fact that communication
problems cause conflict resolution in the labor area. In individual performance, the worker with
the lowest performance is a cashier, showing that the most difficult competencies to cope with are
problem solving (65%) and continuous improvement (70%). On the other hand, the worker with
the highest performance is another cashier evidencing critical thinking (100%) and customer focus
(97%); it was comunicated the results of their work performance to each of the workers. Finally,
the competencies presented in the majority of partners have an impact (93.86%) on their

performance.

Keywords: Evaluation, performance, 360° method, communication.



3. Introduccion
Hoy en dia las empresas se esfuerzan por mantenerse competitivas y adaptarse a un entorno
en constante cambio, asi mismo reconocen la importancia de medir, analizar y mejorar el

rendimiento de su equipo humano.

La evaluacion de desempefio no se limita simplemente a la revision anual de logros; méas
bien, es un proceso continuo e integral que involucra la identificacion de fortalezas, areas de
mejora y oportunidades de desarrollo para cada miembro del equipo. Esta practica no solo
beneficia a los empleados al brindarles claridad sobre sus expectativas y metas, sino que también
impulsa la eficiencia organizacional al alinear los esfuerzos individuales con los objetivos més

amplios de la empresa.

Algunos factores que permiten el progreso de las empresas son el desempefio y rendimiento
laboral, es por ello que deben ser evaluados constantemente para detectar cambios que se puedan
presentar dentro del personal a la hora de realizar actividades.

El presente trabajo titulado “EVALUACION DE DESEMPENO DEL PERSONAL
QUE LABORA EN LA EMPRESA “RICURAS DE SAL Y DULCE” Y SU INCIDENCIA
EN EL RENDIMIENTO LABORAL?, tiene como finalidad evaluar el desempefio laboral del
personal y en base a ello determinar la incidencia de cada competencia en el rendimiento de los

trabajadores.

La evaluacion de desempetio para el caso de la empresa ’Ricuras de Sal y Dulce’’, permite
a su vez diagnosticar los posibles problemas o necesidades de mejora que este tipo de empresas
requieren y a partir de ello establecer posibles decisiones para fomentar mejoras tanto en el
producto como en el servicio al cliente, es decir, aumentar los niveles en la productividad de los
colaboradores, el trabajo en equipo y un 6ptimo desempefio en cuanto a atencion al cliente se

refiere.

Los objetivos que guiaron la presente investigacion son: Evaluar el desempefio laboral y
determinar la incidencia en el rendimiento del personal que labora en la empresa “Ricuras de Sal

y Dulce”.

Objetivos Especificos: Diagnosticar la situacion actual de la empresa, en lo referente al

desempefio del personal; Realizar la evaluacion del desempefio del personal que labora en la
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empresa “Ricuras de sal y dulce” con el método 360°; Determinar la incidencia de la evaluacion

del desempefio en el rendimiento laboral.

Se observan articulos y libros que tratan sobre el desempefio laboral, uno de ellos es el de
Mendoza y Arriola, que trata sobre el desempefio laboral de los colaboradores: “se destaca que el
desempefio laboral tanto local como internacional de los dltimos tiempos, amerita pensar en el
valor de la sociedad del conocimiento como aquel elemento que tiene mayor relevancia, pues se

generan conocimientos y habilidades”.

Segun el articulo de investigacion cientifica: Evaluacion del desempefio laboral, publicado
por Diaz (2009), mismo que destaca la reflexion sobre la evaluacion del desempefio como acciones
0 comportamientos observados en los empleados relevantes para los objetivos de la organizacion,
esto se puede medir en funcion de las habilidades de cada persona y su nivel de contribucion al
negocio. La evaluacién brinda a los empleados la oportunidad de autoevaluarse y autocriticarse
para desarrollarse y controlarse, junto a ello se estimula el trabajo en equipo y se esfuerza por
desarrollar acciones encaminadas a motivar a la persona y lograr su alineamiento con los objetivos
de la empresa, resolver problemas con prontitud y tomar las medidas disciplinarias
correspondientes, en caso de ser necesario estimula la capacitacion entre los evaluados. La
evaluacion sefiala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de ellos; programa
actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo ademas establece las normas y procedimientos
para su ejecucion. Asi mismo, indica que evaluar el desempefio laboral es fundamental para que
cualquier entidad conozca los resultados del trabajo de cada uno de sus trabajadores, hace mencién
a gque no es una tarea facil y muchas veces la evaluacion de desempefio deja mucho que desear en
la préctica, misma de la administracion de las empresas, por ello existen varios métodos de
evaluacion de desempefio, posibilitando a la empresa la utilizacién y aplicacién de los varios
métodos, para sus requerimientos.

El alcance de la investigacion especificamente es para la empresa ‘’Ricuras de Sal y
Dulce’” incluyendo la evaluacion de desempefio para sus once trabajadores para el afio 2023, si
bien, la limitacion es la poblacion pequefia a la que se ha realizado dicha evaluacion, es importante
destacar los resultados significativos de ello para que sirvan de antecedentes para otros estudios

similares.



Ademas, el trabajo esta estructurado de la siguiente manera:

Resumen traducido al inglés, mismo que detalla los objetivos, la metodologia utilizada,
ademas de los principales resultados. Cuenta con el Marco Tedrico, en donde se detalla conceptos
que permiten fundamentar el tema objeto de estudio, asi mismo en la Metodologia se indica que
materiales y métodos se utilizaron para el desarrollo del trabajo, luego se hace referencia a los
Resultados que se obtuvieron mediante la aplicacion del método 360° a los empleados y clientes
de Ricuras de Sal y Dulce, los cuales proporcionaron la informacién requerida en cuanto a las
actividades que cada uno desempefia; se analizd y evalué la informacion recolectada,

proponiéndose un plan de capacitacion.

Como Conclusiones se cumplié con los objetivos de esta investigacion, para ello se aplicé el
método 360° el cual permitio disefiar diferentes preguntas para poder medir cada competencia, asi

como el analisis de resultados descritos en el apartado anterior.

En las Recomendaciones se plantea formular estrategias enfocadas al mejoramiento del
desempefio laboral, a la resolucion de problemas y comunicacion, tomando en cuenta que estas

competencias forman parte de las ocho dimensiones que se analizaron en la investigacion.



4. Marco Tedrico

4.1 Antecedentes

De acuerdo con el articulo EI desempefio laboral: Un problema social de la ciencia,
publicado por Indacochea (2018) menciona que la evaluacion del desempefio en el &mbito laboral
es una realidad cotidiana, asi como en las organizaciones motivadas por la experiencia laboral. El
campo de la evaluacion del desempefio en la organizacion ya es una herramienta bésica para el
desarrollo del talento humano en la organizacion. También se deduce que la evaluacién es una
guia que permite detectar problemas en la supervision del personal y su integracion con la empresa,
asi como, poder medir de manera objetiva como se estd desempefiando en el puesto que ocupa.
Cabe recalcar que se trata de un proceso para calificar en primer lugar el valor que el empleado
otorga a la empresa.

Segun el articulo Climatologia organizacional, satisfaccion laboral y su relacion con el
desempefio del trabajador de una pyme servicios de ingenieria publicado por Rangel y Granados
(2017) menciona que el desempefio laboral es el comportamiento de los empleados, persiguiendo
metas establecidas y constituyendo una estrategia personal para lograrlas, este enfoque tiene que
ver con el logro de los objetivos establecidos y los recursos utilizados. Cabe sefialar que se refiere
a que todo el proceso de recursos humanos de una empresa independientemente de su tamafio, se
encuentra entre sus funciones principales, encaminadas a lograr la eficiencia y la mejor
productividad posible. En el articulo antes mencionado hacen mencién a la importancia de la
evaluacion del desempefio laboral mismo que permite valorar aspectos del trabajador como
conocimientos, destrezas, aptitudes, asi como aspectos relacionados con la productividad como:
calidad, cantidad, oportunidad y resultados obtenidos en el trabajo. Por esta razén es que es tan
importante realizarla para que la empresa pueda determinar si cuenta con trabajadores
comprometidos y productivos.

Iturralde (2011), en su tesis titulada “La evaluacion del desempefio laboral y su incidencia
en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito OSCUS
Ltda. De la ciudad de Ambato en el afio 20107, para optar el grado de ingeniera en contabilidad y
auditoria, se destaca el conocimiento de conocer las fortalezas y debilidades del grupo de trabajo,
para poder mantener los puntos fuertes y si hay necesidad de alguna mejora de habilidades o
rasgos. Cada persona es un fendmeno que se caracteriza de muchas variables y entre ellas las

diferencias en aptitud y comportamiento son diversas, por ello hay razén suficiente para realizar



evaluaciones de desempefio usando métodos como la evaluacion de 360° misma que ayuda a
fortalecer las habilidades que presentan cada uno de los individuos mediante la retroalimentacion.

Jimbo (2020), en su tesis titulada “Evaluacion del Desempefio para el personal de farmacia:
Caso Farmacia Cuxibamba de la ciudad de Loja, 2019-2020.” para optar el grado de ingeniera en
administracion de empresas, se destaca la evaluacion del desempefio como proceso en el cual los
supervisores determinan el nivel de desempefio logrado por los colaboradores en relacion con el
desempefio deseado, asi mismo compara el resultado obtenido con el resultado deseado, todo esto

con fines de mejorar el rendimiento de los trabajadores.



4.2 Bases Teoricas

4.2.1 Empresa

a) Definicion

Para Chiavenato (2005), “es una organizacion social que utiliza diversos recursos para lograr
ciertos fines” (p.27). Al explicar este concepto, el autor menciona que la empresa es una
organizacion social porque es una asociacion de personas para el funcionamiento de un negocio y
su objeto es para un fin especifico, ha de ser lucrativo o satisfacer una necesidad social.

b) Clasificacion

Las empresas se pueden clasificar segun las actividades que realizan, de acuerdo con (Jimenez,
2014) se clasifican en:

e Industriales:

La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccién de bienes mediante la

transformacion y/o extraccion de materias primas. Estas a su vez se clasifican en:
Extractivas: Son las que se dedican a la extraccion de recursos naturales, ya sea renovables 0 no
renovables.
Manufactureras: Son aquellas que transforman las materias primas en productos terminados.

e Agropecuarias

Como su nombre indica, su funcién es la explotacion de la agricultura y la ganaderia, son las
que pertenecen al sector primario de la economia.

e Comerciales

Son las empresas intermediarias entre el productor y el consumidor, su funcién primordial es
la compra y venta de productos terminados.

e De Servicios

Las empresas de servicios como su nombre lo indica, son aquellas que prestan servicio a la
comunidad, a otras empresas publicas o privadas, las cuales pueden tener o no fines lucrativos.

Clasificacion segun el origen del capital
Segun la procedencia u origen del capital, y del caracter a quien se dirijan sus actividades

las empresas pueden clasificarse como se muestra a continuacion. (Jimenez, 2014). En este caso

se explicara la definicion de la empresa privada ya que es donde se encuentra la empresa en estudio.



o Privadas

Son las empresas que, para su constitucion, la procedencia del capital proviene de
inversionistas privados y su finalidad es 100% lucrativa.

4.2.1 Gestion del talento humano

4.2.1.1 Definicién, Importancia, Objetivos

a) Definicion

“Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos
en cuanto a las personas o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccién, la formacion,
las remuneraciones y la evaluacion del desempefio” (Chiavenato, 2009, p. 9).

b) Importancia

La importancia de la gestion del talento humano radica en que se trata de una funcion que
permite la colaboracion eficaz de las personas para alcanzar las metas organizacionales e
individuales. Los nombres como departamento de recursos humanos, relaciones laborales,
recursos humanos, se utilizan para describir un departamento o0 equipo que gestiona personas.
Chiavenato (2005) el capital humano ya no es visto como recursos organizacionales (personas),
sino que se reconoce el gran papel que desempefia en la empresa, es decir, es visto como un ser
con inteligencia, personalidad, conocimiento, habilidades, destrezas, aspiraciones y percepciones
Unicas.

c) Objetivos

De acuerdo con Chiavenato (2005) los objetivos de la gestion del talento humano son los

siguientes:
1. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision.
2. Proporcionar competitividad a la organizacion.
3. Proporcionar a la organizacion personas bien entrenadas y motivadas.
4. Aumentar la auto actualizacién y la satisfaccion de las personas en el trabajo.
5. Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
6. Administrar e impulsar el cambio.
7. Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente responsable.
8. Construir la mejor empresa y el mejor equipo.
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4.2.2 Proceso de gestion de personal
4.2.2.1 Reclutamiento
Chiavenato (2007) plantea que el reclutamiento se basa en las necesidades actuales y
futuras de recursos humanos de la organizacion. Incluye la investigacion e intervencion sobre los
recursos capaces de dotar a la organizacion del numero de personas necesario para la consecucion
de sus objetivos. Se trata de una actividad que tiene como objetivo inmediato la captacion de

postulantes, para que entre ellos puedan seleccionarse los futuros integrantes de la organizacion.

4.2.2.2 Seleccion
“Consiste en escoger a los mejores candidatos para la organizacién. Estd compuesto por
una secuencia de etapas con varias opciones. La evaluacion de los resultados de la seleccién es

importante para determinar su costo operacional y los beneficios que ofrece” (Martinez, 2021).

Chiavenato (2007) menciona que la seleccion del personal busca los candidatos mas
idéneos para los puestos que existen en la empresa, con el objetivo de mantener o incrementar la
eficacia y eficiencia del personal, asi como la eficacia de la organizacion.

4.2.2.3 Capacitacion

Proceso sistematico para mejorar el comportamiento de las personas para que alcancen las
metas organizacionales. “La formacion y el desarrollo es el proceso de aprendizaje y ajuste del
comportamiento humano a través de cuatro tipos de cambio: transmision de informacion,
desarrollo de habilidades, actitudes y conceptos” (Martinez, 2021, p.2).

Chiavenato (2005) afirma que la capacitacion es el proceso sistematico de cambiar el
comportamiento de los empleados para lograr las metas de la organizacion. Se enfoca en las
habilidades y destrezas actuales requeridas por el puesto. Su orientacion esta destinada a ayudar a
los empleados a utilizar sus habilidades y capacidades basicas para tener éxito.

4.2.2.4 Recompensa

Retribucion, recompensa o reconocimiento por los servicios de alguien. La recompensa
mas comun es la remuneracion. Las recompensas economicas pueden ser directas (tales como
salarios directos, premios y comisiones) o indirectas (vacaciones, tiempo libre semanal pagado,
bonos, etc.) (Martinez, 2021, p.3)
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De acuerdo con Chiavenato (2005) se clasifican en tres componentes de la remuneracion
total. La figura 1 brinda una idea resumida al respecto.

Figural

Componentes de la remuneracion total

Remuneracion
total
Remuneracidn Incentivas
basica salariales Frostaciones

\ * Bonos 1
* Salario mansual o Partici - . * Seguro de vida
. -
« Salaric por hora articipacion en los * Seguro de salud
resultados, etcétera + Comida subsidiada, etcétera

Nota. La figura muestra los tres componentes que constituyen la remuneracién total. Fuente.
Gestion de Talento Humano (2005)

4.2.2.5 Evaluacion del desempefio

Muestra el valor del desempefio de cada persona, con base en las actividades realizadas,
las metas y resultados a alcanzar, ademas su capacidad de desarrollo; “es un sistema utilizado para
evaluar, estimar, la excelencia de las cualidades de una persona y sobre todo su contribucién al
crecimiento de la empresa” (Martinez, 2021, p.3).

La evaluacion del desempefio es la identificacion, medicion y gestion del desempefio de
las personas en una organizacion. Segun Chiavenato (2005), la identificacion se basa en el analisis
del puesto y tiene por objeto determinar qué areas de trabajo deben investigarse al medir el
desempefio. La medicion es un elemento central de un sistema de calificacion y su objetivo es
determinar cémo se ha comparado el desempefio con ciertos parametros objetivos.

4.2.2.6 Compensacion

a) Salario

La definicion de salarios es compleja y requiere multiples decisiones, ya que los factores
internos y externos estan interrelacionados y tienen diferentes impactos en los salarios. Estos
elementos actlan de forma independiente o en armonia, por lo que suben o bajan. (Chiavenato,
2009, p.327).
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b) Prestaciones Sociales

“Son facilidades, comodidades, beneficios y servicios que las empresas brindan a sus
empleados para ahorrarles esfuerzos y preocupaciones” (Chiavenato, 2007, p.337). Estos a
menudo son financiados en su totalidad o en parte por la organizacion, pero casi nunca son pagados
directamente por el empleado.

C) Calidad de vida

Chiavenato (2007) plantea que las condiciones fisicas de trabajo no son lo Unico que
importa, sino también otros elementos esenciales. Las condiciones sociales y psicoldgicas también
forman parte del ambiente de trabajo, las organizaciones deben estar motivadas para motivar a las
personas a participar en el trabajo que realizan y ser recompensadas por sus contribuciones. Por
lo tanto, la competitividad de la organizacion depende necesariamente de la calidad de vida en el

lugar de trabajo.

d) Incentivos y Contribuciones

“Los incentivos son los pagos que la organizacion hace a los participantes (salarios,
premios, beneficios, oportunidades de desarrollo, seguridad laboral, supervision abierta, premios,
etc.)” (Chiavenato, 2007, p.101)

“Las contribuciones son los pagos que cada participante hace a la organizacion a la que
pertenece (trabajo, esfuerzo, dedicacion, puntualidad, constancia, dedicacion, elogios a la
organizacion, etc.)” (Chiavenato, 2007, p.101)

4.2.3 Evaluacion de desempefio

4.2.3.1 Definicién, Objetivos, Beneficios, Importancia.

a) Definicion

Robbins y Coulter (2005) definen que se trata de un proceso para determinar el éxito de
una organizacién en el logro de sus actividades y objetivos de trabajo. En general, a nivel
organizacional, la medicion del desempefio proporciona una evaluacion del logro de los objetivos

estratégicos a nivel individual.
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b) Objetivos de la evaluacion de desempefio

“El objetivo general de la evaluacion del desempefio es conocer el valor del trabajo
realizado por los empleados de la organizacién y asi poder medir el nivel de competitividad de la
organizacion” (Martinez, 2021).

De acuerdo con Chiavenato (2007) algunos de los objetivos perseguidos intermediarios

que se desarrollan en la evaluacion del desempefio son:

1. Capacitacion.

2 Incentivo salarial por buen desempefio.

3 Mejora de las relaciones humanas entre superiores y subordinados.
4. Desarrollo personal del empleado.

5 Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados.

6 Conocimiento de los indicadores de desempefio de la organizacion.
7 Retroalimentacion (feedback) de informacion al individuo evaluado.

C) Beneficios de la Evaluacién de Desempefio

Las evaluaciones de desempefio implementan nuevas politicas de compensacion, mejoran
el desempefio, fortalecen las decisiones de promocion o contratacion, determinan si es necesario
volver a capacitar, detectan fallas en el disefio del trabajo e identifican fallas en el desempefio del
trabajo. La evaluacion del desempefio no debe limitarse al simple juicio superficial y unilateral
del jefe sobre el comportamiento funcional de sus subordinados. “Es importante profundizar mas,
determinar la causa y establecer una perspectiva de mutuo acuerdo con el evaluador” (Guerrero,
1996).

d) Importancia de realizar una evaluacion del desempefio

En la revista de investigacion Valor agregado, Bautista y Aguilar (2020) explican que la
razén para la evaluacion de los empleados es la investigacion de los empleados. Las pruebas de
trabajo deben validarse y una forma de hacerlo es correlacionar los puntajes de las pruebas con
una medida precisa del desempefio laboral. Sin embargo, para hacer esto, se requiere una medicion
precisa y confiable. Lo mismo ocurre con la evaluacion de la eficacia de los programas de
formacion. Para determinar ese efecto, debe tener una medida precisa del rendimiento para
determinar si el rendimiento mejoré como resultado del entrenamiento.

La evaluacion es un proceso para estimular o evaluar el valor, la excelencia y las cualidades

de una persona. La evaluacion de las personas que cumplen roles en la organizacion se realiza
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mediante la aplicacion de diferentes procedimientos conocidos con diferentes nombres, tales como
evaluaciones de desempefio, evaluacion de empleados, informe de gestidn, promocion, evaluacion
de desempefio de funciones, etc. (Chiavenato, 2007, p.261).

4.2.4 Administracion del desempefio laboral

Para (Morales, 2016) este proceso integrado se denomina como oficina del desempefio.
Significa que los empleados estan trabajando para ascender las metas de la estructuracion,
incorporando practicas en las que los lideres definen sus metas y responsabilidades, desarrollan
sus habilidades, capacidades y evalGan constantemente su logro.

Chiavenato (2007) menciona que las organizaciones se estdn moviendo hacia lo que
Ilamamos gestion del desempefio, es decir, el valor medible que una fuerza laboral aporta a una
organizacion en términos de habilidades o competencias colectivas de las personas y motivaciones
ademas este valor se maximiza cuando las personas maximizan el uso de habilidades en las
actividades de la organizacién y cuando la organizacion adquiere una configuracion estructural
para fortalecer e incrementar el desempefio humano e impulsarlo hacia sus objetivos estratégicos.

4.2.5 Evaluacion de Desempefio 360°

Chiavenato (2007) plantea que una evaluacion de desempefio de 360° se refiere al contexto
general gue rodea a cada persona. Es una evaluacion realizada de forma circular, por todos los
elementos que tienen algun tipo de interaccion con lo evaluado. Participan en la evaluacion
superiores (jefe inmediato), compafieros(colegas), clientes y la autoevaluacion del trabajador,
formando asi una circunferencia de 360°.

Segun Alles, M. (2005) es un esquema sofisticado que permite que un empleado sea
evaluado por todo el entorno: jefes, pares y subordinados. Puede incluir otras personas como

clientes.

4.2.5.1 Objetivo de la Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°

Se obtiene la percepcién de desempefio de un empleado por el jefe directo, compafieros,
trabajadores sociales y clientes. Se identifica fortalezas, debilidades desde diferentes angulos y
oportunidades de mejora en relacion a habilidades y comportamiento que la empresa ha

determinado para cubrir un puesto.
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4.2.5.2 Etapas de aplicacion de la Evaluacion de Desempefio laboral de 360°.

a) Preparacion: En esta etapa la organizacion informa de manera estratégica la
aplicacion de esta herramienta para la medicion de desempefio, se da a conocer el objetivo, el
personal de apoyo y la dinamica para implementarla mediante charlas de sensibilizacion en donde
se explica cuales seran los parametros a calificar, cual sera la escala utilizada, ademas de
concientizar al personal acerca de la importancia de los resultados.

b) Elaboracion del cuestionario: Se construye el cuestionario a través del cual se
evaluard el desempefio, basdndose en las necesidades de la empresa, este seré disefiado en un alto
grado de representatividad, tanto de la realidad como en lo que se quiere alcanzar, es por ello que
se determinara las competencias necesarias en la empresa a fin de lograr efectividad en los
resultados una vez se obtenga.

c) Aplicacion de las evaluaciones: Las personas que recibirdn retroalimentacion de
la evaluacion de 360°, seleccionaran a los evaluadores que le daran dicha retroalimentacion, estos
deberdn seleccionarse teniendo en mente lo que requiere, es decir, informacioén profunda y
objetiva, asi mismo las evaluaciones seran realizadas de acuerdo al tiempo que los colaboradores
tengan disponibilidad.

d) Entrega de resultados: Es una etapa clave de esta Evaluacién, ya que, sera
elaborada con profesionalidad y rigor, ayudard a crecer de manera profesional y personal al
evaluado, se utilizara la escala de Likert para determinar la incidencia que tienen los resultados
con el rendimiento de todos los trabajadores, de esta manera los evaluados tendran una

retroalimentacion de acuerdo a las falencias que se presenten.

4.2.6 Competencias de la Evaluacion de Desempefio 360°

Alles (2005) determina que, una empresa con o sin fines de lucro, tiene objetivos, planes,
proyectos de corta o larga duracidn, por lo tanto, cuando se asocian los objetivos con los puestos
de trabajo y estos representan el area clave de un sistema de evaluacion de desemperio se gestionan
los procesos internos de forma correcta lo cual también incidiré en la calidad del producto/servicio.
Pues las estrategias organizacionales, van en funcion de un desempefio esperado de tipo global en
toda la organizacion.

La Evaluacidn de Desempefio se desarroll6 mediante la estructura planteada por la autora

Alles (2005), en donde se consideraron las dimensiones siguientes:
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4.2.6.1 Competencias Cardinales

o Enfoque al Cliente

Alles (2005) afirma que, el enfoque al cliente implica un deseo de ayudar o servir a los
clientes, de comprender y satisfacer sus necesidades, aun aquellas no expresadas. Implica
esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente, tanto del cliente final a quien van
dirigidos los esfuerzos de la empresa como los clientes de los propios clientes y todos aquellos que
cooperen en la relacion empresa-cliente, como el personal ajeno a la organizaciéon. No se trata
tanto de una conducta concreta frente a un cliente real como de una actitud permanente de contar
con las necesidades del cliente para incorporar este conocimiento a la forma especifica de

planificar la actividad.

o Trabajo en Equipo

Alles, M. (2002) es la habilidad para participar activamente hacia una meta comdn, incluso
cuando la colaboracion conduce a una meta que no esta directamente relacionada con el interés
personal. Supone facilidad para la relacion interpersonal y capacidad para comprender la

repercusion de las propias acciones en el éxito de las acciones del equipo.

o Enfoque a resultados

Alles, M. (2002) es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo esperado,
actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones importantes necesarias para cumplir
o superar a los competidores, las necesidades del cliente o para mejorar la organizacion. Es capaz
de administrar los procesos establecidos para que no interfieran con la consecucién de los
resultados esperados. Es la tendencia al logro de resultados, fijando metas desafiantes por encima
de los estandares, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las

estrategias de la organizacion.

J Comunicacion

Alles, M. (2002) es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas
en forma efectiva, expresar aspectos positivos. La habilidad del saber cuando y a quién preguntar
para llevar adelante un propdsito. Es la capacidad de escuchar al otro y comprenderlo. Comprender
la dinamica de grupos y el disefio efectivo de reuniones. Incluye la capacidad de comunicar por

escrito con concision y claridad.
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4.2.6.2 Competencias Especificas

. Organizacion y Administracion del tiempo
Alles, M. (2002) es la capacidad de determinar eficazmente las metas y prioridades de su
tarea/area/proyecto estipulando la accién, los plazos y los recursos requeridos. Incluye la

instrumentacion de mecanismos de seguimiento y verificacion de la informacion.

o Pensamiento Estratégico

Alles, M. (2002) es la habilidad para comprender rapidamente los cambios del entorno, las
oportunidades del mercado, las amenazas competitivas, las fortalezas y debilidades de su propia
organizacion a la hora de identificar la mejor respuesta estratégica. Capacidad para detectar nuevas
oportunidades de negocio, comprar negocios en marcha, realizar alianzas estratégicas con clientes,
proveedores o competidores, incluye la capacidad para saber cuando hay que abandonar un

negocio o reemplazarlo por otro.

. Sentido de pertenencia
Alles (2005) sentido de pertinencia implica el aprendizaje continuo de la organizacion, el

seguimiento de una filosofia de gestion, y la participacion activa de todas las personas.

o Resolucion de problemas

Alles, M. (2002) es la capacidad de idear la solucion que dara lugar a una clara satisfaccion
del problema del cliente atendiendo sus necesidades, problemas y objetivos del negocio (del
cliente) y la factibilidad interna de resolucién. Incluye la capacidad de idear soluciones a

problematicas futuras de la industria del clima.

4.2.7 Aplicaciones de la evaluacion del desempefio

Chiavenato (2005) aclara que la evaluacion del desempefio tiene varias aplicaciones y
propositos, entre ellos:

o Proceso para colocar a las personas. - Este proceso proporciona informacion
referente a la manera en que los individuos se integran y se identifican con sus puestos, tareas y
competencias.

o Procesos para recompensar a las personas. - Indican si las personas tienen un

grado de motivacion y al mismo tiempo se sienten motivadas y recompensadas por la organizacion.
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Ayudan que esto ayuda a la organizacién a decidir quién debe recibir recompensas, como aumentos
de salarios o promociones, 0 a decidir quién de los individuos debe ser separado de la organizacion.

o Procesos para desarrollar a las personas. - Muestran los puntos fuertes y débiles
de cada persona, ya que como colaboradores necesitan entrenamiento o capacitacion y los
resultados de los programas de entrenamiento. Facilitan la relacion de asesoria entre el colaborador
y el supervisor y fomentan que los gerentes observen el comportamiento de los subordinados ya
que esto ayudara a mejorarlo.

4.2.8 Rendimiento laboral

4.2.8.1 Definicion
Motowidlo (2003) define el concepto como sigue:
“El concepto de rendimiento laboral, lo concibe como el valor total que la empresa espera con
respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo de tiempo
determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funcion de que el empleado presente
un buen o mal rendimiento, supone la contribucion que ese empleado hace a la consecucion de la
eficiencia de su organizacion”. (p.86)

4.2.8.2 El rendimiento como una conducta dentro de la organizacion

Motowidlo(2003) se enfoca demasiado en el volumen o la produccion, menciona que se
corre el riesgo de perder los medios para lograr resultados. Pero centrarse demasiado en los
comportamientos puede hacer que se olvide la importancia de los trabajadores. Por esta razén, es
ciertamente mejor adoptar una vision amplia de la competencia, que reconozca la importancia de
ciertos aspectos del individuo, como su caracter, en el desempefio. Desde esta perspectiva, si bien
una habilidad se define como el deseo de lograr resultados a través de sus manifestaciones
conductuales, estas conductas reflejan un conjunto de caracteristicas personales que facilmente
pueden pasar desapercibidas si se enfoca Gnicamente en las conductas.

4.2.8.3 Factores que inciden en el rendimiento laboral
De acuerdo con la revista Clima organizacional, satisfaccion laboral y su relacion con el
desempefio (2017) los factores que influyen en el rendimiento son: satisfaccion del trabajador,

autoestima, trabajo en equipo y capacitacion del trabajador.

o Satisfaccion del trabajador. - La satisfaccién laboral de los empleados puede ser

considerada como el fin en si mismo, es responsabilidad tanto del empleado como de la empresa;
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Ademas de crear beneficios para los empleados al ayudarlos a mantener una buena salud mental,
puede ayudar a mejorar la productividad de la empresa y, por lo tanto, las ganancias de la empresa.

o Autoestima. — Es un conjunto de percepciones, pensamientos, juicios, sentimientos
y predisposiciones conductuales hacia nosotros mismos, nuestra forma de vida y comportamientos,
y los rasgos de nuestro cuerpo y personalidad.

o Trabajo en Equipo. - Es un grupo de personas que se organizan de cierta manera
para lograr un objetivo comun. Se asocia a la naturaleza con su convivencia en la sociedad.

. Capacitacion. — Representa a uno de los medios maés eficaces para asegurar la
formacion a largo plazo de sus recursos humanos en relacion con las funciones laborales que han

de desempefiar en los puestos de trabajos para los que son contratadas.

4.2.9 El método Lean

De acuerdo a Ries (2020) indica que, si bien la creacidn de un startup es un ejercicio que
involucra la creacion de una empresa, también requiere management, pues Sse requiere
emprendedores, ya que son en una primera instancia aquellos que implementan las précticas en el
startup. Es asi que, el método Lean Startup se usa para crear una nueva empresa o desarrollar la
inclusion de un producto o servicio innovador en el mercado, pero en nombre de una empresa que
ya existe. Por lo tanto, se enfoca en los productos que los consumidores desean para asegurar una

demanda segura.

El fundamento del método Lean Startup estd en la creacién del producto que el cliente
requiere y por ello esta dispuesto a pagar, al utilizar una cantidad minima de recursos, donde el
problema se da en que en el caso de muchos emprendimientos que fracasan es porque al crear un
plan de negocio consiguen financiamiento, desarrollan el producto y solo cuando lo crean y lo
lanzan recién es cuando obtienen retroalimentacion de los clientes. Por ello es que, muchos
emprendedores aprenden que los clientes no requieren la mayor parte de las caracteristicas del

producto.

También Ries (2012) considerado el padre de la metodologia Lean Startup, indica que es
posible la creacion de empresas al usar la innovacion continua, ademas indica que, el éxito del
startup no esta en como piensa la gente, en estar en el sitio correcto, sino que el éxito de un startup

se disefia al seguir un proceso correcto que implica el aprendizaje y la ensefianza.
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He ahi que, se conoce que, la metodologia Lean Startup esta basada en tres pasos clave que
deben recorrerse en el menor tiempo posible y es cuando se inicia a crear el producto, se miden

resultados y se aprende.

Figura 2

Circuito Lean Startup
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Fuente: (Llamas & Fernandez, 2018)

Por lo tanto, una metodologia Lean Startup tiene alta relevancia en el contexto de
emprendimiento que permite la implementacion de negocios al evitar los desperdicios de tiempo,
recursos Yy esfuerzos. Por ello es que se propone como paso anterior la creacion de una empresa,
donde es posible el lanzamiento de un Startup, un experimento que ayude al emprendedor a
describir un modelo de negocio oportuno antes de la creacién de una empresa (Llamas &
Fernandez, 2018). Y es que, actualmente la metodologia Lean Startup tiene como principal aporte
el aprendizaje validado. Pues un aprendizaje de forma empirica parte de una hipotesis que se valida
por medio de un producto con los aspectos base que facilitan al emprendedor los datos oportunos
para descubrir el modelo de negocio rentable y dar paso a la empresa, al minimizar el miedo al

fracaso que limita a los emprendedores a convertir su idea de negocio en una accion.
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4.2.10 EI método Agile

La metodologia Agile se utiliza en torno al desarrollo de software u otros proyectos con
caracteristicas de alto desarrollo, pues su fundamento esté en la implementacion de un equipo de
trabajo eficiente y flexible que le ayude a la planeacion del proceso de trabajo. He ahi que, Agile
aporta aquella capacidad de eleccién de la idea correcta de cada entorno sin que esto incida en el

proyecto y su efectividad (Navarro, Fernandez, & Morales, 2013).

En este método se gestionan iteraciones que se fundamentan en un flujo continuo de
informacidn, donde se pretende la resolucion de conflictos, el equipo para ello incluye etapas mas
cortas en el ciclo de desarrollo que ayudan a cubrir algunas actualizaciones, con la idea de alcanzar

un nivel adecuado de mejora para aumentar la calidad (BBVA, 2020).

Por lo tanto, Agile involucra ciertos principios que se aplican a un proyecto, y es que tiene
un enfogue general con el uso de las iteraciones de ciertas sub partes del proyecto que incrementan
la cantidad del avance. Por todo ello se afirma que, esta metodologia precisa de rapidez y de

flexibilidad a partir de la necesidad de organizacidn continua en el trabajo.
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4.3  Marco conceptual

o Evaluacion 360°: Consiste en que un grupo de personas valoren a otra por medio
de una serie de items o factores predefinidos. Estos factores son comportamientos observables en
el desarrollo diario de la préctica profesional.

o Gestion por Competencias: Es un modelo de managment que tiene como objetivo
alinear a las personas que integran una organizacion de los objetivos organizacionales o
empresariales. 20

o Competencias Cardinales: Son aquellas que todos los integrantes del personal de
una empresa deberan tener. Estas, a su vez, podran transformarse en especificas cuando sean
desglosadas en grados y conformen el perfil del puesto o de la familia de puestos, segun sea el
disefio adoptado.

o Competencias Especificas. - Son aquellas que tienen directa relacion con un puesto
o familia de puestos.

o Feedback: “Se refiere a las evaluaciones realizadas entre el equipo. Quien pretende
tener un proceso de gestion minimamente organizado, debe sistematizar la forma en que sera el
feedback de los liderazgos y de los colaboradores” (Higuerey, 2019)

o Método Lean: Es un método innovador que permite la optimizacion de los
procedimientos de gestion y productivos de la empresa donde se debe ponerlos en marcha, para
que de esta forma se usen menos recursos, por lo cual el proceso se convierte en eficiente, al

disminuir la inversion, tiempo y esfuerzo (Pardo, 2023).
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5. Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo de la presente investigacion se detalla a continuacion:

5.1 Area de estudio

5.1.1 Contacto e identificacion de la empresa

Para la realizacion de la investigacion se procedid previamente a comunicarse con
el Sr. Miguel Céceres gerente de la empresa, para que autorice realizar la investigacion.

5.1.2 Ubicacion de la empresa
La empresa se encuentra ubicada en la provincia de Loja, en el canton Loja, barrio

Pucard, calles: Olmedo y Gonzalez Suarez.

Figura 3

Ubicacion geografica de la empresa ricuras de sal y dulce

Google

Nota. La figura muestra la ubicacion geografica en donde se encuentra situada la empresa.
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5.1.3 Procedimiento
o Método de estudio
Meétodo deductivo-inductivo. Este método sirvid para la revision de literatura por

cuanto permitié la recopilacion de informacion en conceptos y teorias generales

relacionadas con el desempefio laboral, utilizandose para poder aplicar y medir el

desempefio de la empresa en estudio. Inductivo porque permitié elaborar las conclusiones

y recomendaciones partiendo de la informacion recopilada en la evaluacion de desempefio.

. Enfoque de la investigacion

La modalidad que se aplicé para el desarrollo de esta investigacion es mixta, por cuanto
esta investigacion se determind por el método 360° cualitativa porque se detallan las competencias
mas relevantes y su incidencia en el rendimiento laboral de la ciudad de Loja. Ademas, se
establecio una escala de Likert (Deficiente, Regular, Bueno, Muy Bueno, Excelente) las mismas
que contaran con el valor del 1 al 5 de manera ascendente. Ademas, es investigacion cuantitativa,
ya que se obtuvieron datos como porcentajes y graficas estadisticas, que ayudaron para analizar
los resultados.

. Tipo de investigaciéon

El tipo de investigacion es descriptivo, ya que se analiza las competencias de la evaluacion
de desempefio frente al cumplimiento de las mismas.

o Disefio de la investigacion

La investigacién es un disefio transversal ya que se midieron varias competencias de
acuerdo a las actividades de los trabajadores.

. Poblacion y Muestra

La poblacion esté constituida por 11 empleados, ya que el gerente no dio su consentimiento
para ser evaluado, es por ello que debido a que la poblacion es pequefia se tomo la evaluacién de
desempefio a todos los trabajadores. En caso de la evaluacion de clientes fueron 11 clientes que

colaboraron con la investigacion.

Procedimiento
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. Técnicas

Encuesta: Se realizé mediante un cuestionario detallado de preguntas especificas
que permitieron conocer el desempefio mediante competencias laborales y cémo estés
influyen en el rendimiento laboral de la empresa “Ricuras de Sal y Dulce” con mayor
detalle. Esta evaluacion se centré en las competencias profesionales y personales de los
trabajadores, las mismas que son fundamentales para sus responsabilidades.

. Fuentes de Informacion
Fuentes Primarias: Se consiguié informacion propia del desempefio laboral de los
trabajadores mediante la aplicacion del método 360° grados de acuerdo a las competencias
laborales de cada uno de los empleados.
Fuentes Secundarias: Se utilizd como referencia el libro de Gestién de Talento Humano
del autor Idalberto Chiavenato en donde explica las Generalidades del Talento Humano,
La Evaluacion de Desempefio y los métodos para aplicar la Evaluacion, asi mismo se
empled la revision del libro “Administracion de los Recursos Humanos” realizado por el
mismo autor antes mencionado el cual permitié definir bien los conceptos de la
investigacion, El diccionario de competencias de la autora Martha Alles., mismo que ayudd
a aplicar las competencias. Ademas, se examiné articulos tales como “Evaluacion de

Desempeio” de la autora Diaz Pierina,

5.1.4 Formato método 360° para la Evaluacion de Desempefio 360°

Los formatos que se implementaron para el andlisis del método 360° para la
evaluacion de desempefio fueron para el jefe inmediato, colegas, clientes y autoevaluacion.
(Ver anexo 1 sobre el formato de la evaluacion del desempefio 360°).

5.1.5 Pasos de la Evaluacién de desempefio mediante el método 360°.

o Definir el objetivo. Se desarroll6 el objetivo de la evaluacion, mismo que se basé
en la retroalimentacion del personal.

o Seleccionar participantes evaluados. Los participantes seleccionados son: 6
cocineros, 3 meseros y 2 cajeros.

o Seleccionar las competencias. Las competencias fueron detalladamente
seleccionadas de acuerdo a las necesidades de la empresa, siendo 8 competencias en total a

calificar.
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o Escala de evaluacion. Se desarrollo mediante la escala de Likert teniendo como
minimo 1 y maximo 5.

o Definir la red de evaluadores. La red de evaluadores esta conformada por cuatro
calificadores, cumpliéndose asi con el método 360°.

o Definir la confidencialidad de los trabajadores. La confidencialidad es parte de
la evaluacion, misma que fue andnima para calificar a los comparieros.

o Camparia de sensibilizacion. Se realizo una reunion en donde todos los
participantes fueron avisados y preparados para la evaluacion.

o Implementar la evaluacion. Se desarrollo la evaluacion aplicando la
metodologia a cada uno de los colaboradores.

o Generar resultados y dar retroalimentacion. Se determino la incidencia de las
competencias en el rendimiento, asi mismo se genero las competencias que necesitan
retroalimentacion.

o Dar continuidad. Se colaboro con la empresa aportando un plan de mejora en
donde se desarrollaran las competencias que tienen menor incidencia en los trabajadores.

o Con que frecuencia aplicar. Se determin6 que se realice una evaluacion

semestralmente, es decir dos veces al afio.

5.1.6 Etapas de la Evaluacién 360°

o Preparacion: En esta etapa se disefi6 de manera estratégica la aplicacion de esta
herramienta para la medicion de desempefio, dando a conocer el objetivo, el personal de apoyo y
la dindmica para implementarla. Ver Anexo C

o Elaboracion del cuestionario: Se construyd el cuestionario a travées del cual se
evaluara el desempefio, este fue disefiado en un alto grado de representatividad, tanto de la realidad
como de las necesidades organizacionales. Ver Anexo A

o Aplicacion de las evaluaciones: Se aplicaron las evaluaciones en diferentes
horarios ya que los trabajadores estaban laborando, asi mismo se realiz6 en dias especificos cada
uno de los formatos de evaluacion. Ver Anexo D

o Entrega de resultados: Se presento al gerente, mismo que luego presento a cada

uno de los trabajadores los resultados mediante graficas donde constaba quien estaba en mayor
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porcentaje y quien estaba en menor porcentaje, dando a conocer cuales fueron las

competencias. Ver Anexo E.

5.1.7 Procesamiento y analisis de datos

o Se recopilé informacion tedrica de fuentes de informacion bibliogréfica con
su respectivo analisis

o Se repitio la recoleccion de informacion en ciertos casos individuales, para
corregir fallas de contestacion.

o Se procedio a realizar la respectiva tabulacion y cuadros segln variables:
manejo de informacion.

. Se analizé e interpretd la informacion en funcion a la investigacion
cuantitativa con porcentajes, graficas estadisticas.

o Se realiz0 el anélisis calificable por competencia.
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6. Resultados

6.1 Cumplimiento del objetivo especifico 1. Diagnosticar la situacién actual de la empresa,

en lo referente al desempefio del personal.

6.1.1 Resefia Historica de la empresa “’Ricuras de Sal y Dulce’’

Ricuras de Sal y Dulce, nace hace 23 afios en Loja, ubicandose en el barrio Pucard, calles:
Olmedo y Gonzalez Suarez, en sus inicios ofrecieron la elaboracién de productos precocidos, los
mismos que eran distribuidos en los principales supermercados y cafeterias de la ciudad, con el
pasar del tiempo el proyecto se concretd en lo que hoy en dia se conoce como “Ricuras de Sal y
Dulce-cafeteria”, un establecimiento especializado en brindar platillos propios de la gastronomia
lojana, manabita y sobre todo un lugar en la cual se pueden encontrar muchas creaciones

gastrondmicas propias que llevan el sello de la Chef Sonia Vega.

Sonia Vega, propietaria del lugar, es quién decide emprender con la elaboracion de
empanadas de verde precocidas, desde ese primer paso la emprendedora realizé aportes a la
gastronomia local, creando las deliciosas empanadas de yuca, las cuales lograron tener la
aceptacion de la ciudadania, convirtiéndose en uno de los productos mas solicitados. Durante la
primera etapa de emprendimiento, surge un nuevo proyecto por parte de la fundadora de la
empresa, el cual consistia en la apertura de un establecimiento que se especialice en ofrecer la

exquisita gastronomia tradicional ecuatoriana.

Actualmente el negocio ofrece una gran variedad de platillos, mena de cafeteria con méas
de 100 opciones de platillos y la integracién de nuevas marcas; Ricuras Bolén junto con “El
Pataconero”, que se encuentran en Guayaquil y “RICURAS PATIO DE CARNES Y
MARISCOS”, con méas de 30 opciones, todos basados en la gastronomia lojana, manabita y fusion
de ambas. Lo que les permite hacer la diferencia, es que la empresa tiene como prioridad garantizar

calidad y sabor en cada uno de sus platos.

El nombre surge a raiz de los propios clientes, ya que al degustar los productos siempre

¢ "3

solian decir “jque ricura!”, al manejar ambas lineas, tanto de sal como de dulce, decidieron
denominarle asi. El local de cafeteria lleva més de 23 afios de funcionamiento y el de carnes y

mariscos lleva aproximadamente 5 afios en el mercado.
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6.1.2 Distribucion de cocina y salon de la empresa

Figura 4

Plano de la cocina de la empresa Ricuras de sal y dulce.
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Nota. La figura muestra la distribucion general de la cocina, en la empresa.

Figura 5

Plano del salon de la empresa Ricuras de sal y dulce.

Nota. La figura muestra la distribucion general del salon de la empresa.
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6.1.3 Referente al desempefio laboral de la empresa Ricuras de Sal y Dulce

La empresa Ricuras de Sal y Dulce cuenta con un personal de 11 empleados, entre ellos
estan 3 meseros, 2 cajeros y 6 cocineros. De acuerdo con el gerente el Ing. Miguel Céceres, no se
ha realizado una evaluacion de desempefio laboral en el establecimiento, hubo la mencién que
hace un lapso de 2 afos se intentd realizar una evaluacién por parte de gerencia, con la ayuda de
un asesor externo experto en el tema, dado que el ingeniero Miguel Caceres, no es especializado
en administracion de empresas, pero el asesor no finiquit6 la evaluacién de desempefio dejando
parigual el conocimiento del nivel de desempefio de los empleados. También se manifesto por
parte del gerente que no se otorgan incentivos laborales a los empleados actualmente, ademas

existe una gran rotacion del personal ya que no cumplen con los requerimientos necesarios.

El gerente considera que la evaluacion de desempefio es de mucha importancia dentro de
la empresa, pero no estuvo de acuerdo en participar para ser evaluado, no obstante, permitié que
sus empleados sean evaluados ya que menciona que su personal estd capacitado, tiene los
conocimientos para el uso de herramientas tecnoldgicas, un ejemplo claro son los cajeros ya que
manejan equipos tecnoldgicos y avanzados para cobrar, del mismo modo sostienen habilidades
técnicas para desarrollar sus labores, mas no las terminan, es por ello que dentro de la planificacién
de la empresa, la evaluacion se realizaria dos veces al afio para de esta manera conocer y mejorar
el nivel de desempefio de los empleados, ademas de incentivar a quienes logren un mayor

resultado.
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6.1.3 Diagnostico situacional de la empresa ’Ricuras de Sal y Dulce’’
Tabla 1.

Diagnostico situacional FODA de la empresa “’Ricuras de Sal y Dulce”’

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Empresa con personal capacitado para sus e Alianzas estratégicas con empresas del
labores sector gastronémico
e Experiencia diversificada e Eficacia Tecnologica
o Habilidades técnicas e Herramientas tecnolégicas

e Uso de herramientas tecnoldgicas para los

trabajadores.
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de incentivos laborales e Incertidumbre laboral
e No se han ejecutado evaluaciones de e Posibles accidentes laborales que ocurran
desempefio en el trabajo.
e Alta rotacion del personal e Cambios en la economia

e Inseguridad en el pais

6.1.4 Analisis del entorno externo de la empresa ‘’Ricuras de Sal y Dulce”’

A continuacion, se detalla el analisis PEST con sus aspectos concretos que lo determinan,
haciendo un andlisis a nivel del Ecuador con un sentido objetivo sobre cdmo se encuentra cada
uno de estos entornos que influye ya sea de forma directa o indirecta en los servicios de la empresa

en estudio.
Entorno Politico
Incertidumbre laboral

El contrato de trabajo en la empresa es de suma importancia por ello se realiza y se lo hace
firmar en cada entrada de trabajador, se explica cuales seran las obligaciones a cumplir durante el
tiempo de contrato, pero ello ha sido un problema ya que los trabajadores al firmar el contrato no
ponen interés a las obligaciones que tienen que cumplir, dando como resultado el abandono de
actividades laborales, es decir, el contrato esta estructurado y tiene vigencia para un afio, pero los
trabajadores no cumplen el afio, sino, mas bien antes de que se cumpla ya se retiran de laborar,

existiendo asi, alta rotacion del personal lo que provoca una incertidumbre laboral.

32



Tabla 2.

Nomina de trabajadores

Nombre Cargo
Angel Robles Cocinero
Wellington Chila Cocinero
Jose Astudillo Mesero
Neison Luzuriaga Mesero
Jhonny Chuquirilma Mesero
Bryan Heredia Cajero
Maria Riofrio Cocinera
Maria Sarmiento Cocinera
Cecilia Apolo Cocinera
Gina Castillo Cajera
Andrés Rios Cocinero

Nota. La tabla muestra la ndmina de trabajadores de la empresa
Accidentes laborales

Los accidentes laborales en la empresa se presentan no continuamente, pero si una cada
tres afios, asi mismo, la empresa tiene el respaldo del seguro IESS por si llega a suceder algin
accidente, lo que indica que si el accidente es grave puede acudir al seguro al instante, asi mismo

la medicacion y el tiempo que tenga estar en reposo se le otorgara sin restriccion alguna.
Entorno Econémico
Cambios en la economia

Cuando los precios de los alimentos experimentan un aumento significativo debido a
factores econdémicos, como la inflacion, la empresa puede enfrentar dificultades para mantener sus
margenes de beneficio. Esto lleva a recortes de personal o ajustes en los salarios para controlar los

costos laborales.
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Empleados y costos laborales

En épocas de auge econdmico, puede ser mas dificil para la empresa encontrar y retener
empleados cualificados, 1o que a su vez puede llevar a aumentos salariales para atraer y mantener

al personal, esto puede aumentar los costos laborales de la empresa.
Entorno Social
Adaptabilidad de los trabajadores

La adaptabilidad permite a los trabajadores enfrentar y superar cambios en el entorno

laboral, como nuevas tecnologias, procesos, regulaciones y estructuras organizativas.

Es por ello que, ante situaciones de crisis como desastres naturales, problemas de seguridad
0 emergencias de salud se requiere que los trabajadores se adapten rapidamente a circunstancias

inesperadas y continten operando de manera efectiva
Inseguridad en el pais

La inseguridad en el pais crece cada dia mas, es por ello que se dificulta el transporte
publico y privado, esto hace que las personas tengan miedo a viajar o de asistir a sus lugares de
trabajo, lo que resulta ausencias laborales o el aumento de estrés y ansiedad en los trabajadores.

Entorno Tecnoldgico
Herramientas Tecnoldgicas

Las herramientas tecnoldgicas son de mucha importancia, sirven para la reduccion de
tiempos y papeles innecesarios, es asi que en la empresa se utiliza un reloj biométrico para
controlar la hora de entrada y salida de los trabajadores, también los empleados se sienten

protegidos, ya que se evita la suplantacion de identidad, lo que aumenta la seguridad en la empresa.
Pagos Digitales

Se refieren a la realizacion de transacciones financieras utilizando dispositivos
electronicos, en la empresa se utiliza para realizar los pagos de quincena y fin de mes, ya que este

método de pago es cada vez mas popular debido a su eficiencia y rapidez.
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Por su parte, Chiavenato (2009) expresa que el diagnostico situacional desarrolla una
interpretacion del proceso del cambio social, tecnoldgico y econdmico en una region determinada,
como base para disefiar un conjunto sistematico de acciones dirigidas a un desarrollo social

acelerado y asegurar la obtencion de beneficios sustentables.

Agrega el autor que dificilmente se puede elaborar una investigacion si no se dispone de la
informacion necesaria para delimitar la realidad externa concreta (aspectos externos), ademas de
valorar la capacidad para abordarla (analisis internos). Ademas, el problema surge de un estudio
de la situacion actual, es decir, se debe realizar un diagnostico de la misma, a fin de establecer que

sucede hoy en la zona bajo estudio.

En resumen, el diagnostico situacional transmite un sentido de dinamismo, esto es, que lo
define su realidad actual no puede ser considerado inamovible, pues lo detectado esta determinado
por la situacion actual en que se encuentra. Y esta situacion se da por varios factores internos y

externos, combinados establecieron estas condiciones.

Una vez analizado el planteamiento del autor, se tomo en efecto para la investigacion, es
decir, el diagnostico situacional consiste en el andlisis critico, estructural e histérico de la realidad
social, la cual revela los problemas y necesidades existentes asi como sus causas, por lo que se
debe contar con la informacion necesaria para delimitar la realidad concreta sobre la que se va a
actuar (externo), y valorar la capacidad para abordarla (interno), como base para establecer la

situacion actual referente al desempefio laboral en la empresa.
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6.2 Objetivo Especifico 2: Realizar la evaluacion de desempefio del personal que labora en la
empresa “Ricuras de sal y dulce” con el método 360°.

o Definir el objetivo. Se desarrollé el objetivo de la evaluacion, en este caso el
gerente manifesto que el fin para que realicen la evaluacion dentro de la empresa era, determinar
una retroalimentacion, en base a los resultados encontrados ya que asi se puede mejorar las
falencias.

o Seleccionar participantes evaluados. En la evaluacion participaron todos los
trabajadores de la empresa: 6 cocineros, 3 meseros y 2 cajeros, es decir, todo el nivel operativo, ya
que el administrativo manifestd no poder participar en la evaluacion por falta de tiempo.

o Seleccionar las competencias. Las competencias fueron detalladamente
seleccionadas de acuerdo a las necesidades de la empresa, siendo 8 competencias en total a
calificar: Comunicacion, Trabajado en Equipo, Resolucion de problemas, Mejora Continua,
.Organizacion y Administracion del tiempo, Enfoque al cliente, Pensamiento critico y
Capacitacion, las preguntas fueron enfocadas a las necesidades de cada cargo, por lo cual se realizo
cuatro formatos en donde se dirigen las preguntas a cajeros, meseros, cocineros, y para su propia
autoevaluacion.

o Escala de evaluacion. Se desarroll6 mediante la escala de Likert teniendo como
minimo de calificacion 1, que significa Deficiente y maximo 5 que significa Excelente, asi mismo
el porcentaje minimo fue de 0-29%, Deficiente y el porcentaje maximo 90-100% Excelente, y para
determinar la incidencia el valor 1 es negativo y el 5 es positivo, en cuanto a los resultados la
mayoria de competencias se encontraron en un rango de 75% a 96%.

o Definir la red de evaluadores. La red de evaluadores esta conformada por cuatro
calificadores, cumpliéndose asi con el método 360°.
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Figura 6

Red de evaluadores

Jefe Inmediato

Autoevaluacion — Colaborador — Cliente

Colega

Nota. La figura muestra la red de evaluadores para cada trabajador.

Autoevaluacion. La propia autoevaluacion es importante para poder utilizarla como una medida
de comparacion, ya que se detectd puntos ciegos de cada trabajador, ademas permitié al personal
de tener una oportunidad de auto analisis y de pensar en coOmo estas competencias pueden
ayudarlos en mejorar el potencial y desempefio en el puesto de trabajo.

Lider Inmediato: El cual tiene un amplio conocimiento del desempefio actual de los trabajadores
y como estas competencias juegan un papel en su mejoria.

Colegas: La retroalimentacion por parte de los colegas es parte central para la evaluacion 360
grados, ya que pocas veces se reciben en la empresa retroalimentacion de ellos, y es informacion
muy valiosa.

Clientes: Los clientes calificaron a los trabajadores de forma aleatoria y de acuerdo a lo que ellos
perciben, es decir, a los meseros y cajeros se los califico de acuerdo a su servicio, atencién y
desenvolvimiento, en cambio a los cocineros los calificaron mediante la calidad de los platos, el
sabor, el olor, la presentacion.

o Definir la confidencialidad de los trabajadores. La confidencialidad es parte de
la evaluacion, misma que fue andnima para calificar a los comparieros, se explicé al personal que
los resultados serian confidenciales, es decir la calificacidn entre colegas seria de manera anénima,
para que puedan calificar con libertad.

o Campaia de sensibilizacion. Se realizo una reunion, en donde todos los

participantes fueron avisados y preparados para la evaluacion, se le explico al personal, el método
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360°, las ventajas que implica aplicarlo en la empresa, asi mismo se manifesto la confidencialidad
de los resultados.

o Implementar la evaluacion. Se desarrollé la evaluacion aplicando la metodologia
a cada uno de los colaboradores, se fue evaluando de acuerdo al tiempo libre del personal, asi
también sucedi6 con el jefe inmediato, de manera que la evaluacion se hizo con calma para no
cometer ningun tipo de error.

o Generar resultados y dar retroalimentacion. Se determino la incidencia de las
competencias en el rendimiento, asi mismo se generd las competencias que necesitan
retroalimentacion, tales fueron las competencias: Comunicacion y Resolucion de problemas, es
por ello que se realizd una propuesta de mejora para poder dar retroalimentacion a estas
competencias.

o Dar continuidad. Se colaboro con la empresa aportando un plan de mejora en
donde se optimizaran las competencias que tienen menor incidencia en los trabajadores, también
se recomendd dar continuidad con la propuesta para obtener un buen resultado.

o Con que frecuencia aplicar. Se determind que se realice una evaluacion
semestralmente, es decir dos veces al afio, en caso de que se solicite se podria realizar cada dos

meses, para notar cambios en el desempefio laboral.

38



Para la evaluacion de desempeno se disefiaron preguntas de acuerdo a cada una de las
competencias, que mas sobresalen dentro de los puestos de los trabajadores, cada competencia

tenia de 3 a 5 preguntas, las cuales fueron calificadas por el nivel de competencia que el evaluado

considere:
Tabla 3

Escala de medicion para realizar la evaluacion de desempefio
Medicion Calificacion Porcentaje Incidencia
Deficiente 1 0-29% negativa
Regular 2 30-49% negativa
Bueno 3 50-69% positiva
Muy bueno 4 70-89% positiva
Excelente 5 90-100% positiva

Nota. La tabla muestra la escala de calificacion dentro del Formato 360 °
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Competencia: 1. Comunicacion
Jefe Inmediato
Tabla 4.

Comunicacién — Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N° ITEMS e c 2 c & @ 8 =
sta o = o = < o o — < e
(@] = (] .2 > ] ] (&) c ©
c Lc g [<5) 2 - © © @ = c
< 288 =z &S5 & > > O 0 <
coci coc Mes Mes Mes CElJE coci coci coci cajer coci
COMUNICACION iner ro J
nero ero ero ero nera nera nera a nero
1 La forma de comunicarse es clara y 5 4 5 5 5 9 4 5 5 5 3
objetiva.
Tiene dificultades para realizar
2  actividades por falta de comunicacién 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
con los superiores
Demuestra interés genuino en el punto
3 de vista de otras personas aun cuando 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 3
este en desacuerdo con ellos
SUMA 13 13 14 12 13 10 13 14 9 14 10
TOTAL 43 43 47 40 43 33 43 47 30 47 33
PORCENTAJE 87% o, 93% 80% B7% 67% B87% 93% 60% 93% !
TOTAL DE ITEM 45,0 ;1,0

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién comunicacion desde la perspectiva jefe inmediato.
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Figura7

Comunicacion — Jefe Inmediato
100% 94% 94% 94%

90%  86%  86% 86% 86%
80%
80%
70% 66% 66%
60%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

cocinero | cocinero mesero = mesero mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera | cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 4.

Andlisis e Interpretacion. -

La competencia comunicacion fue evaluada por el jefe inmediato de la empresa, los
resultados afirman que la mayoria de colaboradores (94%) mantienen calificaciones relevantes, es
decir, son Excelentes de acuerdo al cuadro de calificaciones y alcanzan el nivel requerido, tres
empleados obtuvieron 60% a 66%, denotando una calificacion de bueno, considerando que la

mayoria se desempefian como cocineros.

Estos resultados demuestran que las personas evaluadas cumplen correctamente con la
comunicacion entre los trabajadores, asi mismo, sus ideas son claras y objetivas a la hora de
comunicarse, es decir, el jefe inmediato considera que la comunicacion hacia sus superiores es la

correcta.
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Autoevaluacioén

Tabla 5.
Comunicacion — Autoevaluacion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N I TEMS Encu = = - s 3 o
° esta - 8 £ T 5 £ c£g =2 & f£o = 8
25 30 82 € S 05 356 & 38 c£2 28
<¥x 2c 8 z S50 oI S S O OO <&
COMUNICACION Coci cocin Mese mese mese Caje Coci cocin cocin cajer Coci
nero ero  ro ro ro ro nera era era a nero
La forma de comunicarse es clara
1 y objetiva, en ambos sentidos con 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5
todos.
Tiene dificultades para realizar
2 actividades por falta de 3 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5
comunicacion con los superiores
Demuestra interés genuino en el
3 punto de vista de otras personas 5 4 5 5 4 4 5 4 1 5 5
aun cuando este en desacuerdo
con ellos
SUMA 13 12 15 15 13 12 15 12 9 15 15
TOTAL 43 40 50 50 43 40 50 40 30 50 50
100 100 100 100 100
0) [0) 0) [0) [0) [0)
PORCENTAJE 87% 80% % % 87% 80% % 80% 60% % %
TOTAL, DE ITEM 48,7 3'4

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién comunicacion desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 8

Comunicacion - Autoevaluacién

120%
100% 100% 100% 100% 100%

100%
86% 86%
80% 80% 80%
80%
60%

60%
40%
20%
0%

cocinero | cocinero  mesero = mesero = mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera @ cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su autoevaluacion, datos

de la tabla 5.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la autoevaluacion se considera que la comunicacion, en la mayoria

de

colaboradores (5 personas) se encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%) y Muy

Bueno (80%- 86%) (5 personas) por lo que alcanzan el nivel requerido, se evidencio que

empleado obtuvo una calificacion del 60% (bueno), siendo cocinera.

un

Estos resultados demuestran que las personas autoevaluadas cumplen correctamente con la

comunicacion entre compafieros, con el superior; en caso de los meseros y cajeros consideran que

la comunicacion con los clientes también es la correcta.
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Colega

Tabla 6.

Comunicacion — Colega

N° ITEMS

{ .

=5 o< 00 <

ecilia
polo
ina
astillo

©
)
c

i0S

Encuesta

Robles
Welling
ton Ch
Astudil
Neison
L

eredi

aria
Riofrio

aria

(¢B]
3
(o) 2

COMUNICACION COCINero cocinero mesero mMesero Mesero cajero cocinera cocinera cocinera cajera cocinero

La forma de
comunicarse es clara
y objetiva, en ambos
sentidos con todos.

Tiene dificultades
para realizar
2 actividades por falta 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 4
de  comunicacién
con los superiores

Demuestra  interés
genuino en el punto
de vista de otras
personas aun cuando
este en desacuerdo
con ellos

SUMA 12 12 13 14 15 11 15 14 13 15 14

TOTAL 4,0 4,0 4,3 4,7 5,0 3,7 5,0 4,7 4,3 5,0 4,7

PORCENTAJE 80% 80% 87% 93% 100% 73% 100%  93% 87% 100% 93%

TOTAL DE ITEM 49,3

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién comunicacion desde la perspectiva colega.
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Figura 9

Comunicacion - Colega
120%

100% 100% 100%
94% 94%

100% 94%
86% 86%
80% 80%
80% 74%
60%
40%
20%

0%
cocinero | cocinero  mesero = mesero = mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera @ cocinero

Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos
de la tabla 6.

Analisis e Interpretacion. -

En la evaluacién de colega, los resultados evidencian que el nivel de desempefio se
encuentra entre Excelente (100%- 94%) (5 personas) y Muy Bueno (74%- 86%) (5 personas) de
acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando que se alcanza el nivel requerido, mismo que

desempefia el cargo de cajero.

Estos resultados afirman que las personas evaluadas cumplen correctamente con la
comunicacion entre comparieros, asi mismo son claros y objetivos a la hora de comunicarse,

considerando que la comunicacion entre colegas evita que exista problemas en la empresa.
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Clientes
Tabla 7.

Comunicacion — Cliente

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(72)
c < =
N I TEMS Encu g o 4 © 8 x
esta n 2 = = > 8 o « ° g
T 2 = i) ) = cC T ®-C .G = O = o
23 - 8% § S5 £535 § B8 £% 2
(%] — — —
<x 208 z S5 O S S O OO <
COMUNICACION Coci Coci Mese Mese mese cajer Coci Coci Coci Caje cocin
nero nero ro ro ro 0 nera nera nera ra ero
La forma de comunicarse es clara y
1 objetiva, en ambos sentidos con 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4
todos.
Tiene dificultades para realizar
2 actividades por falta de 3 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4
comunicacion con los superiores
Demuestra interés genuino en el
3 punto de vista de otras personas aun 5 4 5 5 4 4 5 4 1 5 5
cuando este en desacuerdo con ellos
SUMA 12 11 14 13 13 11 14 12 10 14 13
TOTAL 40 37 47 43 43 37 47 40 33 47 43
PORCENTAJE 80% 73% 93% 87% 87% 73% 93% 80% 67% 93% 87%
TOTAL DE ITEM 45,7 415

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension comunicacion desde la perspectiva del cliente.
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Figura 10

Comunicacion — Clientes
100% 94% 94% 94%

0% o 86%  86% o 86%
80% 74% 74%
70% 66%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

cocinero | cocinero  mesero = mesero = mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera @ cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de latabla 7.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la Evaluacion calificada por clientes, los resultados aseguran que, desde la
perspectiva del cliente, el nivel de desempefio esta entre Excelente (94%-100%) (3 personas),
Bueno (66%) (1 personas) y Muy Bueno (74%- 86%) (7 personas).

Lo que permite evidenciar que la comunicacion entre colaboradores, es clara y objetiva, a
su vez permite a los trabajadores que tienen contacto directo con los clientes, entender las

necesidades, deseos y problemas de los clientes.
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Competencia: 2. Trabajo en equipo

Jefe Inmediato
Tabla 8.

Trabajo en Equipo- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N Encu =
o ITEMS esta o g - £ ¢ = = £ g
= D O
£ 25 8 2 £ § £ S & & &
. : cocin Coci Mese mese mese C&J€T cocin cocin cocin cajer cocin
Trabajo en Equipo 0
ero  nero ro ro ro era era era a ero
1 Trabajal coordinadarr_lente con los 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4
comparieros de trabajo
Tiene una actitud positiva vy
2 proactiva al realizar las tareas 4 5 5 5 4 2 5 5 4 5 3
dentro del area de trabajo
Promueve que  exista
3 compafierismo dentro de 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 3
organizacion
SUMA 14 15 15 14 14 9 15 14 11 15 10
TOTAL 47 50 50 47 47 30 50 47 37 50 33
PORCENTAJE 93% (1,/2 0 (1,/2 0 93% 93% 60% 3/2 0 93% 73% (1,/2 0 67%
TOTAL, DE ITEM 48,7 4,42

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién trabajo en equipo desde la perspectiva jefe inmediato.
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Figura 11

Trabajo en equipo — Jefe Inmediato
100%  94% 1006 100% g4 94y 100% 949 100%
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cocinero | cocinero mesero = mesero mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera | cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,

datos de la tabla 8.

Analisis e Interpretacion. —

La competencia trabajo en equipo evaluada por el jefe inmediato de la empresa, afirma que

la mayoria de colaboradores mantienen calificaciones relevantes tales como Excelente (100 %-

94%) (8 personas) de acuerdo al cuadro de calificaciones se alcanza con el nivel requerido, tres

empleados obtuvieron el (60%- 66%-74%) denotando una calificacion de Muy Bueno.

Ademas, estos resultados demuestran que las personas evaluadas cumplen correctamente

con la dimension trabajo en equipo, asi mismo, tienen una actitud positiva y proactiva al realizar

las actividades dentro del area de trabajo.
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Autoevaluacioén
Tabla 9.

Trabajo en Equipo- Autoevaluacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(72)
c = §=
N ITEms Encu g o 4 O 3 i
esta w 2 = = > 8 o < o 0
2 = o o = % g 8 = .© = O < = o
°2 3. 82 2 & =5 85 & T8 £7 2
< 20 8< =z &5 oI Sk 3 o< 00 <
. . Cocin Cocin Mese Mese mese cajer cocine Cociner cociner cajer Cocine
Trabajo en Equipo
ero  ero  ro ro ro 0 ra a a a ro
Trabaja coordinadamente
1 con los compafieros de 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5
trabajo
Tiene una actitud positiva y
5 proactiva al reallgar las 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5
tareas dentro del area de
trabajo
Promueve que exista el
3 compafierismo dentro de la 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5
organizacion
SUMA 14 12 12 15 14 11 15 15 15 15 15
TOTAL 47 40 40 50 47 37 50 5,0 5,0 50 50
PORCENTAJE 03% 80% B80% 100% 93% 73% 100% 100% 100% .o  100%
TOTAL, DE ITEM 51,0 4,63

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensidn trabajo en equipo desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 12

Trabajo en Equipo — Autoevaluacion
100%

100% 94%
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1 2 3 4 5 6 7 8

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su Autoevaluacion, datos

de la tabla 9.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la autoevaluacion, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se

encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%-94%) (8 personas) y Muy Bueno (74%-

80%) (3 personas) por lo que alcanzan el nivel requerido, se evidencié que un empleado con el

cargo de cajero obtuvo una calificacion de Bueno (74%).

Ademas, estos resultados demuestran que las personas autoevaluadas cumplen sus

actividades de manera eficiente, por ello tienen una actitud positiva y proactiva al realizar las tareas

dentro del area de trabajo.
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Colega

Tabla 10.

Trabajo en Equipo- Colega

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
. g s 2 8
o ITEMS S S o 6 = 2_ § =
Encu £ 2 = £ 2 S c2 @ s O 38
esta S @3 @ § S Te T S = o
c Lc 8% © 2 s 828 < ] = c
< 2084 =z S5 @ Sx > O O <
. . cocin Coci Mese Mese mese cajer cocin Coci Coci Caje cocin
Trabajo en Equipo
ero  nero ro ro ro 0 era nera nera ra ero
1 Trabajal coordlnadarr_]ente con los 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5
comparieros de trabajo
Tiene una actitud positiva vy
2 proactiva al realizar las tareas 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5
dentro del area de trabajo
Promueve que exista el
3 compafierismo dentro de la 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5
organizacion
SUMA 15 12 15 15 15 11 12 14 14 15 15
TOTAL 50 40 50 50 50 37 40 47 47 50 50
100 o, 100 100 100 o o o o, 100 100
PORCENTAJE % 80% % % % 73% 80% 93% 93% % %
TOTAL, DE ITEM 51,0

4,6

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension trabajo en equipo desde la perspectiva del colega.
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Figura 13

Trabajo en equipo — Colega
100% 100%  100%  100% 04% 9a%  100%  100%

100%
0% 80% 80%
80% 74%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

cocinero | cocinero  mesero = mesero = mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera @ cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos
de la tabla 10.

Analisis e Interpretacion. —

En la competencia trabajo en equipo- colega, los resultados en las calificaciones evidencian
que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-94%) (8 personas) y Muy bueno
(80%-74%) (3 personas) de acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando alcanzar el nivel

requerido.

Asi también, estos resultados muestran que las personas evaluadas desarrollan
correctamente el trabajo en equipo entre compafieros, asi mismo son claros y objetivos a la hora

de comunicarse.
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Cliente
Tabla 11.

Trabajo en Equipo- Cliente

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N = = o (@)
N Encu 3 < 5 < S . 8 = S
o = 7] v
. ITEMS sta S S 2 4 ¢ s & & < g &
= < § € ¢35 s = & O 8
> 3T. g 2 & £ & § B £ %
1. —
< 20 8 =z &S @ > > O 6B <
. . Coci Coci Mese mese mese . Coci Coci cocin cajer cocin
Trabajo en Equipo cajer
nero nero ro ro ro o nera nera era a ero
1 Trabaja cpordlnadamer_\te con 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 5
los comparieros de trabajo
Tiene una actitud positiva y
2 proactiva al realizar las tareas 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
dentro del area de trabajo
Promueve que exista el
3 compaferismo dentro de la 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5
organizacion
SUMA 13 12 12 13 14 11 13 13 13 13 14
TOTAL 4.3 4.0 4.0 4.3 4.7 3.7 4.3 4.3 4.3 43 47
PORCENTAJE 87% 80% 80% 87% 93% 73% 87% 87% 87% 87% 93%

TOTAL DE ITEM

47.0

4.27

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension trabajo en equipo desde la perspectiva del cliente.
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Figura 14

Trabajo en Equipo — Cliente
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de latabla 11.

Andlisis e Interpretacion. —

Respecto a la Evaluacion calificada por clientes, los resultados afirman que desde la
perspectiva del cliente el nivel de desemperio esta entre Excelente (94%) (2 personas), Muy Bueno
(74%-86%) (9 personas).

Por lo que se demuestra que se cumple con el trabajo en equipo entre los colaboradores,
asi mismo promueven que exista el compafierismo dentro de la organizacion, lo cual es de suma
importancia ya que los clientes asimilan una buena comunicacion con los empleados de la

comunicacion.
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Competencia: 3. Resolucion de problemas
Jefe Inmediato
Tabla 12.

Resolucién de Problemas- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10 11
N Encu

o ITEMS
esta

Angel
Wellin
gton
Jose
Neison
Jhonny
Bryan
Maria
Maria
Cecilia
Gina
Andres

cocin Coci Mese mese mese cajer cocin Coci cocin cajer cocin

Resolucion de problemas
ero  nero ro ro ro 0 era nera era a ero

1 Identifica errores dentro del area 5 3 4 5 3 3 4 4 3 5 5
laboral y trabaja para arreglarlos

Aporta sugerencias a nuevas
2 iniciativas 0 problemas 3 3 5 5 4 2 4 4 2 5 2
existentes

Tiene independencia para actuar

3 . . . 4 5 4 5 4 2 4 5 4 3 4
en situaciones complicadas
SUMA 12 11 13 15 11 7 12 13 9 13 8
TOTAL 40 37 43 50 37 23 40 43 30 43 27
PORCENTAJE 80% 73% 87% %/2 0 73% 47% 80% 87% 60% 87% 53%
TOTAL DE ITEM 41.3 3.758

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension resolucion de problemas desde la perspectiva del jefe
inmediato.
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Figura 15

100%
90%
80%

Resolucion de problemas — Jefe Inmediato
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6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,

datos de la tabla 12.

Analisis e Interpretacion. —

La competencia resolucion de problemas misma que fue evaluada por el jefe inmediato de

la empresa, los resultados afirman que los colaboradores mantienen calificaciones relevantes de
Excelente (100%) (1 persona), Muy Bueno (70%-86%) (7 personas), Bueno (60%) (3 personas) y

Regular (46%) (1 persona) de acuerdo al cuadro de calificaciones se alcanza con el nivel requerido,

dos empleados, obtuvieron una calificacion de Regular (46%- 54%).

Estos resultados demuestran que las personas evaluadas cumplen con la competencia

resolucion de problemas en sus actividades, asi mismo identifican errores dentro del area laboral

y trabajan para arreglarlos.
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Autoevaluacioén

Tabla 13.
Resolucidon de Problemas- Autoevaluacion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
c 3
= —
N ITEMS 2oL S o 4 © ) 5 g
esta o 2 = = > = o « o 9
2L = §e) o = c o S-C .G = O = &
°8 T- 3% § & ©5 5 & 38 £& 2
(%] _ — —
< 20 8S< =z S5 @I S = 0O 00 <
. Coci Coci Mese Mese mese cajer cocin Coci cocin cajer cocin
Resolucién de problemas
nero nero ro ro ro 0 era nera era a ero
1 ldentifica errores dentro del area 5 4 3 5 3 4 5 5 4 5 4
laboral y trabaja para arreglarlos
Aporta sugerencias a nuevas
2 iniciativas 0 problemas 3 4 3 5 4 5 5 5 5 5 3
existentes
3 Tleqe |no_IependenC|a_paraactuar 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 3
en situaciones complicadas
SUMA 12 13 10 15 11 13 15 14 14 15 10
TOTAL 4.0 4.3 3.3 5.0 3.7 4.3 5.0 4.7 4.7 5.0 3.3
PORCENTAJE 80% 87% 67% 0 73% 87% 00 9306 93% 00 6704
% % %
TOTALDE ITEM 47.3

4.303

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension resolucion de problemas desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 16

Resolucion de problemas — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su Autoevaluacion, datos

de la tabla 13.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la Autoevaluacion, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se

encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%) (3 personas) y Muy Bueno (74%-86%)

(7 personas), por lo que se alcanza con el nivel requerido, un empleado obtuvo el 66% de la

calificacion.

Estos resultados muestran que las personas autoevaluadas cumplen sus actividades de

manera eficiente, por ello los colaboradores estan conscientes que identifican errores dentro del

area laboral y trabajan para arreglarlos.
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Colega

Tabla 14.
Resolucion de Problemas- Colega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
3 = 2
5 < = S
N iTEMS S g s 4 O 5 2 &
o =2 = - > e o . < O n
Encu < £ = S E S8 EE £ =2 4 o
esta 2 o B £ 2 S >5 6 & B8 £ ©
< 26 8¢ 2 S o sk 3 82 6 <
., Coci  Coci mese mese Caje Coci cocin cocin Caje cocin
Resolucion de problemas mesero
nero nero ro ro ro nera era era ra ero
Identifica errores dentro del
1 area laboral y trabaja para 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4
arreglarlos
Aporta sugerencias a nuevas
2 iniciativas o  problemas 5 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5
existentes
Tiene independencia para
3 actuar en situaciones 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5
complicadas
SUMA 15 13 15 15 15 8 11 14 14 15 14
TOTAL 50 43 50 50 50 27 37 47 47 50 47
100 100 100 100
PORCENTAJE % 87% 100% % % 53% 73% 93% 93% % 93%
TOTAL DE ITEM 49.7

4515

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensidon resolucién de problemas desde la perspectiva del cliente.

60



Figura 17

Resolucion de problemas — Colega
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos
de la tabla 14.

Analisis e Interpretacion. —

En la competencia resolucion de problemas - colega, los resultados en las calificaciones
evidencian que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-94%) (8 personas),
Muy bueno (74%- 86%) (2 personas) y Bueno (54%) (1 persona), de acuerdo al cuadro de

calificaciones demostrando que se alcanza con el nivel requerido.

Estos resultados demuestran que las personas evaluadas desarrollan correctamente la
resolucion de problemas en sus actividades laborales, ya que mediante esta competencia se puede

evitar varios problemas futuros en la empresa.
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Cliente
Tabla 15.

Resolucién de Problemas- Cliente

=
N
w
NN
o1
o
~
(e
©
o
=

—= o — o
N I TEMS Encu g8 § o 4 O 5 £ B &
esta x o = - o s O S >
- £ s 5 c ¢35 S 8 Pt
> 3. 82 € 5 S5 55 5 3 £ @
S — " —
< 2084 z 5 ar S S O O <
" Coci Coci Mese mese mese . cocin Coci cocin cajer cocin
Resolucién de problemas cajer
Nnero nero ro ro ro o era nera era a ero
1 Identifica errores dentro del area 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4
laboral y trabaja para arreglarlos
Aporta sugerencias a nuevas
2 iniciativas 0 problemas 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 3
existentes
3 Tleqe md_ependenma_para actuar 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
en situaciones complicadas
SUMA 11 13 11 13 12 11 13 13 13 14 11
TOTAL 3.7 4.3 3.7 4.3 4.0 3.7 4.3 4.3 4.3 4.7 3.7
PORCENTAJE 73% 87% 73% 87% 80% 73% 87% 87% 87% 93% 73%
TOTAL DE ITEM 45.0 41

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién resolucién de problemas desde la perspectiva del cliente.



Figura 18

Resolucion de Problemas — Cliente
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos

de la tabla 15.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacién calificada por clientes, los resultados demuestran que desde la

perspectiva del cliente el nivel de desempefio esta entre Muy Bueno (74%-86%) (10 personas) y

Excelente (94%) (1 persona).

Lo que permite demostrar que se cumple con la resolucion de problemas en el area

trabajo, asi mismo aportan sugerencias a nuevas iniciativas o problemas existentes.

de
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Competencia: 4. Mejora continua

Jefe Inmediato
Tabla 16.

Mejora Continua- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N Encu
>
o IS esta 3 S : 0 g & g £ 4 £
(@)] _— D (2] S | = o]
c &8 g @ 2 © & & 3 £ c
< D 5 p ) m = = (@) ©) <
Mei . Coci Coci Mese Mese mese cajer Coci cocin cocin cajer Coci
ejora Continua
nero nero ro ro ro 0 nera era era a nero
Dispone de todos los recursos y
1 herr_amlentas necesarias para 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5
realizar las actividades que se
encomiendan
5 Demuest_ra erX|b|I_|dad y se 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5
adapta bien al cambio
3 Se e§fuerza mas si la situacion lo 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5
requiere.
4 Trabajg _sin necesidad 5 5 5 5 5 9 5 5 5 5 3
supervision
SUMA 20 20 19 20 19 11 20 20 19 20 18
TOTAL 50 50 48 50 48 28 50 50 48 50 45
100 100 o 100 o 0. 100 100 o, 100 o
PORCENTAJE % % 95% % 95% 55% % % 95% % 90%
TOTAL DE ITEM 515 4.682

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién mejora continua desde la perspectiva del jefe inmediato.
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Figura 19

Mejora Continua — Jefe Inmediato
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 16.

Analisis e Interpretacion. —

La competencia mejora continua misma que fue evaluada por el jefe inmediato de la
empresa, se afirma que los colaboradores mantienen calificaciones relevantes de Excelente (100%-
90%) (10 personas) y Regular (56%) (1 persona), de acuerdo al cuadro de calificaciones se alcanza

con el nivel requerido.

Estos resultados muestran que las personas evaluadas disponen de todos los recursos y

herramientas necesarias para realizar las actividades que se encomiendan.
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Autoevaluacioén

Tabla 17.
Mejora Continua- Autoevaluacion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(72)
c = 2
N ITEMS =neu g s 4 O 3 x
eSta w ? — c > e .9 < g w
L = =] ) = cC T ©- .8 = 0o r— L
°8 T 82 8§ £ o5 85 & %3 £z E
< 20 84 2 S5 o S > S 006 <
Mei . Coci Coci Mese Mese mese cajer Coci cocin cocin cajer cocin
ejora Continua
Nnero nero ro ro ro 0 nera era era a ero
Dispone de todos los recursos y
1 herr_amlentas necesarias  para 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5
realizar las actividades que se
encomiendan
5 Demuest_ra erX|b|I_|dad y se 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
adapta bien al cambio
3 Se es_,fuerza mas si la situacion lo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
requiere.
4 Trabajg _sin necesidad de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
supervision
SUMA 20 18 20 20 19 19 20 20 19 20 19
TOTAL 50 45 50 50 48 48 50 50 48 50 438
100 o, 100 100 o o, 100 100 o 100 o
PORCENTAJE % 90% % % 95% 95% % % 95% % 95%
TOTAL DE ITEM 53.5 4.86

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension mejora continua desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 20

Mejora Continua — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su Autoevaluacion, datos
de latabla 17.

Analisis e Interpretacion. —
En cuanto a la Autoevaluacion, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se
encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%-90%) (11 personas), por lo que alcanzan

el nivel requerido.

Ademas, estos resultados muestran que las personas autoevaluadas disponen correctamente
de todos los recursos para realizar las actividades que se encomiendan, por ello demuestran

flexibilidad y se adaptan bien al cambio.
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Colega
Tabla 18.

Mejora Continua- Colega

=
N
w
NN
o1
o
~
(e
©
o
=

2] o
£ = 8
N Q = < (- = =
N ITEMS s g s 4 9 » 8 2
—_— o — (7p)
Encu = £ 5 5 g co5 82 © So © @
w S = g3 2 S 82 £E £ Z3 g 35
esta € Lc 8% @ 2 2o 82 & ga £ c
< 20 84 =z S5 oI Sk > o<« O <
. . Coci Coci Mese mese mese cajer Coci cocin cocin cajer cocin
Mejora Continua
nero nero ro ro ro 0 nera era era a ero

Dispone de todos los recursos y
herramientas necesarias para
realizar las actividades que se
encomiendan

Demuestra flexibilidad y se
adapta bien al cambio

Se esfuerza mas si la situacion lo

3 : 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5
requiere.
4 Trabajz_al _sin necesidad de 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5
supervision
SUMA 20 18 20 20 20 12 17 20 20 19 20
TOTAL 50 45 50 50 50 30 43 50 50 48 50
100 100 100 100 100 100 100
PORCENTAJE % 90% % % % 60% 85% % % 95% %
TOTAL DE ITEM 51.5 4.682

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension mejora continua desde la perspectiva del colega.
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Figura 21

Mejora Continua — Colega
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos
de la tabla 18.

Andlisis e Interpretacion. —

En la competencia mejora continua - colega, los resultados en las calificaciones evidencian
que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-90%) (9 personas) y Muy bueno
(86%) (1 persona), de acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando que se alcanza con el nivel

requerido, un empleado tiene una calificacion de Bueno (60%).

Los resultados muestran que las personas evaluadas desarrollan correctamente la mejora

continua en sus actividades laborales, demostrando flexibilidad y adaptandose a los cambios.
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Cliente
Tabla 19.

Mejora Continua- Cliente

=
N
w
NN
o1
o
~
(e
©
o
=

wn

c e - 2

N ITeEms Encu g 2 4 O 5 0:

esta o 2 = = > e o 2 S g
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o = o D %) = e = = o] S

8 Tc 2% 3 £ 2g 82 8 g8 £8& ¢

<x 20 S< =z S @I S S O0< 00 <

. . Coci Coci Mese Mese mese . cocin Coci cocin cajer Coci
Mejora Continua Caje J

Nero nero ro ro ro o era nera era a nero

Dispone de todos los recursos y
herramientas necesarias para
realizar las actividades que se
encomiendan

Demuestra flexibilidad y se
adapta bien al cambio

Se esfuerza més si la situacion lo

3 : 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5
requiere.

4 Trabajz_al _sin necesidad de 5 5 4 5 5 2 4 5 4 5 4
supervision
SUMA 18 17 19 19 18 13 18 16 17 19 17
TOTAL 45 43 48 48 45 33 45 40 43 48 43
PORCENTAJE 90% 85% 95% 95% 90% 65% 90% 80% 85% 95% 85%
TOTAL DE ITEM 47.8 43

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension mejora continua desde la perspectiva del cliente.
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Figura 22

Mejora Continua — Cliente
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de la tabla 19.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacion calificada por clientes, los resultados aseguran que desde la
perspectiva del cliente el nivel de desempefio esta entre Bueno (66%) (1 persona) y Muy Bueno
(80%- 86%- 90%- 96%) (10 personas).

Lo que permite demostrar que se cumple con la mejora continua en el area de trabajo, asi
mismo los clientes consideran que se dispone con las herramientas necesarias para desarrollar

ciertas preguntas.
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Competencia: 5. Organizacion y administracion del tiempo

Jefe Inmediato

Tabla 20.

Organizacion y Administracion del tiempo- Jefe Inmediato

N ITEMS 2oy 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

° esta 2 TE 3 2 o> >_ s g . g 2

<5 25 S 25 55 55 >S9 58 838 55 28

Organizacion y Coci cocin Mese mese mese Caje cocin cocin cocin cajer cocin
Administracion del Tiempo nero _ero  ro ro ro ro era era era a ero

1 Elige prlpr_ldades en las tareas de 5 5 5 5 5 9 5 5 4 5 3
forma eficiente
Completa la cantidad de trabajo

2 que se le entrega en un 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
determinado tiempo

3 Mant_lene y Organiza su area de 3 9 3 5 5 4 4 4 3 4 3
trabajo
Llega a tiempo al trabajo, a las

4 reuniones y a los demas actos a 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
gue acude
SUMA 18 16 18 20 20 15 19 19 17 19 15
TOTAL 45 4 45 5 5 375 475 475 425 475 375

90% 80% 90% (1)/2 0 (1,/2 0 75% 95% 95% 85% 95% 75%

TOTAL DE ITEM 49.0 4.455

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension organizacién y administracion del tiempo desde la perspectiva
del jefe inmediato.
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Figura 23

Organizacion y Administracion del Tiempo — Jefe Inmediato
100% 100% 100% 95% 95% 95%

90% 90%
90% 85%
80%

80% 75% 75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

cocinero | cocinero mesero = mesero mesero  cajero | cocinera cocinera cocinera cajera | cocinero
Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC AndresR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 20.

Andlisis e Interpretacion. —

Referente a la competencia organizacién y administracién del tiempo misma que fue
evaluada por el jefe inmediato de la empresa, los resultados afirman que los colaboradores
mantienen calificaciones relevantes de Excelente (100%-90%) (7 personas) y Muy Bueno (75%-

85%) (4 personas) de alcanzando el nivel requerido.

Ademas, estos resultados muestran que las personas evaluadas cumplen correctamente con

la dimension de organizacion y administracion del tiempo en sus actividades.
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Autoevaluacioén

Tabla 21.

Organizacion y Administracion del tiempo- Autoevaluacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(@]
N Encu = 2 4
o ITEMS _g 2 = <= 2 S 5O o 2 g
esta T QL = o o c co @© ¢ © = 0O = O
U)E = C L 5 N c g 8 [ — S re) © "; T @
co 20 2% T Q2<c 23 88 85 3a £ad c8
< 2c 8< z 50 oI S SH O< OO <&
. . Coci Coci Mese Mese mese Cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Mejora Continua
nero nero ro ro ro 0 era era era a ero

Elige prioridades en las tareas de

g 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5
forma eficiente

Completa la cantidad de trabajo
2 que se le entrega en un 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4
determinado tiempo

Mantiene y Organiza su area de

3 . 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5
trabajo
Llega a tiempo al trabajo, a las
4 reuniones y a los demas actos a 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4
gue acude
SUMA 18 16 17 20 20 16 20 20 18 20 18
TOTAL 45 4 425 5 5 4 5 5 45 5 4.5
100 100 100
PORCENTAJE 90% 80% 85% 80% 100% 90% 100% 90%
% % %
TOTAL DE ITEM 50.8 4.613

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension organizacion y administracion del tiempo desde la perspectiva
autoevaluacion.
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Figura 24

Organizacion y Administracion del Tiempo — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su Autoevaluacion, datos

de la tabla 21.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la Autoevaluacion, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se

encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%-90%) (9 personas) y Muy Bueno (80%-

85%) (3 personas), por lo que se alcanza con el nivel requerido.

Ademas, estos resultados demuestran que las personas autoevaluadas completan

la

cantidad de trabajo que se le entrega en un determinado tiempo, por ello se elige prioridades en las

tareas de manera eficiente.
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Colega

Tabla 22.
Organizacion y Administracion del tiempo- Colega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N S G 5
o ITEMS ., B 2 4 T s o 6 o
- o £ © = c cCTo ©-= .G = O = 2
Encuesta 58 T 232 2 s S8 £ T T3S 8% ©vg
C O o« [<F) c [ <) o= L Q .= © C .=
< 20 8< =z S5 ©T S S O4KL 00 <«
c o Coci Coci Mese Mese mese cajer cocin Coci cocin cajer cocin
apacitacion
nero nero ro ro ro 0 era nera era a ero
Completa la cantidad de
9 trabajo que se le entrega 5 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5
en un determinado
tiempo
3 Mantleneyc_)rganlzasu 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5
area de trabajo
Llega a tiempo al
4 trabajo,algsreunlonesy 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4
a los demas actos a que
acude
SUMA 19 16 19 18 20 12 16 20 19 20 19
TOTAL 475 4 475 45 5 3 4 5 475 5 4.75
PORCENTAJE 9506 80% 95% 90% -0 §0% 80% 00 9506 100 o504
% % %

TOTAL DE ITEM

49.5

4.5

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension organizacion y administracion del tiempo desde la perspectiva
del colega.
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Figura 25

Organizacion y Administracion del Tiempo — Colega
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de Colegas, datos
de la tabla 22.

Analisis e Interpretacion. —

En la competencia organizacion y administracion de tiempo — colega, los resultados en las
calificaciones evidencian que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-95%) (8
personas) y Muy Bueno (80%) (2 personas), de acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando

que se alcanza el nivel requerido, un empleado tiene una calificacion de Bueno (60%).

Los resultados sefialan que las personas evaluadas desarrollan correctamente la
organizacion y administracion del tiempo en sus actividades laborales, lo que indica que se
encuentran preparados para organizar sus actividades y apartarse al tiempo que se les de para

desarrollar sus actividades.
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Cliente

Tabla 23.
Organizacion y Administracion del tiempo- Cliente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
c e
N Encu S T
o ITEMS =) o 4 © » 3 .
FTR = T g E £3T & & =o = £
= [<b) wn S Y [ o )
28 Tc 283 @ £S o5 88 &8 88 £8 28
< 20 S< =z &5 oI 3% > 0L OO0 <&
Organizacion y cocin Coci mese mese mese Cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Administracion del Tiempo €ero  nero ro ro ro 0 era era era a ero

Elige prioridades en las tareas de

o 4 4 4 5 5 2 5 5 4 5 5
forma eficiente

Completa la cantidad de trabajo
2 que se le entrega en un 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4
determinado tiempo

Mantiene y Organiza su area de

3 - 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4
trabajo
Llega a tiempo al trabajo, a las

4 reuniones y a los demas actos a 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4
gue acude
SUMA 17 17 17 19 18 15 19 19 17 18 17
TOTAL 425 425 425 475 45 375 475 475 425 45 4.25
PORCENTAJE 85% 85% 85% 95% 90% 75% 95% 95% 85% 90% 85%
TOTAL DE ITEM 48.3 4.4

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension organizacion y administracion del tiempo desde la perspectiva
del cliente.
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Figura 26

Organizacion y Administracion del Tiempo — Clientes
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de la tabla 23.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacion calificada por clientes, los resultados demuestran que desde la
perspectiva del cliente el nivel de desempefio esté entre Excelente (90%- 95%) (5 personas) y Muy
Bueno (75%) (6 personas) y Bueno (75%) (1 persona), un empleado tiene una calificacién de
Bueno (60%).

Lo que se permite evidenciar que se cumple con la organizacién y administracion del
tiempo en el area de trabajo, asi mismo completan la cantidad de trabajo que se le entrega en un

determinado tiempo.
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Competencia: 6. Enfoque al cliente

Jefe Inmediato
Tabla 24.

Enfoque al cliente- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 10 11
N Encu
>~ ITEMS B £ = = c « ,9 S d
< 22 8 z & @ = = O 6 <
. Coci Coci mese mese mese C&JEr Coci cocin cocin cajer cocin
Enfoque al cliente 0
nero nero ro ro ro nera era era a ero
1 Ofre_ce una atencion de calidad 4 4 5 5 5 4 5 5 3
al cliente
Es percibido por el cliente como
2 una persona confiable que 4 3 5 4 4 4 5 5 3
representa a la empresa
Tiene los conocimientos
necesarios para resolver
3 preguntas de los clientes con 5 5 5 5 4 3 4 4 2
respecto a los productos que la
empresa ofrece
SUMA 13 12 15 14 13 11 14 13 10 14 8
TOTAL 43 40 50 47 43 37 47 43 33 471 27
PORCENTAJE 87% 80% (l,/g 0 93% 87% 73% 93% 87% 67% 93% 53%
TOTAL DE ITEM 45.7 4.152

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension enfoque al cliente desde la perspectiva del jefe inmediato.
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Figura 27

Enfoque al cliente — Jefe Inmediato

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

86%

cocinero | cocinero

80%

100% 949 94% 94%

86% 86%
74%
66%

mesero = mesero mesero cajero | cocinera cocinera cocinera cajera

Angel R Wellington Jose A  Neison L Jhonny Ch BryanH MariaR Maria$S CeciliaA GinaC

1

2

3 4 5 6 7 8 9 10

54%

cocinero
Andres R

11

Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 24.

Andlisis e Interpretacion. —

Referente a la competencia enfoque a la cliente que fue evaluada por el jefe inmediato de

la empresa, los resultados afirman que los colaboradores mantienen calificaciones relevantes de

Excelente (100%-94%) (4 personas) y Muy Bueno (74%- 86%) (4 personas), de acuerdo al cuadro

de calificaciones se alcanza con el nivel requerido, dos empleados, obtuvieron una calificacion de
Bueno (54%- 66%).

Ademas, estos resultados muestran que las personas evaluadas cumplen correctamente con

la dimensién de enfoque al cliente en sus actividades, es asi que los clientes calificaron que se

encuentran satisfechos con la atencion que reciben por parte de los colaboradores.
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Autoevaluacioén
Tabla 25.

Enfoque al cliente- Autoevaluacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
8
C = —
N 1 TeEMS ElE S e 4 © S 4
esta w D = > e o L o 0
3 £ S 5 S g3 8¢ 8 =2o 4T £
— — — D
28 T 82 € S o5 38 S 28 £8 E
<x 20 S« =z S oI S S 0 00 <

i Coci Coci mese Mese mese cajer Coci Coci cocin cajer Cocin
Enfoque al cliente

nero nero ro ro ro 0 nera nera era a ero

1 Ofrece una atencion de calidad al 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

cliente

Es percibido por el cliente como
2 una persona confiable que 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3

representa a la empresa

Tiene los conocimientos

necesarios para resolver
3 preguntas de los clientes con 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5

respecto a los productos que la

empresa ofrece

SUMA 13 13 15 15 13 14 15 13 13 15 13

TOTAL 43 43 50 50 43 47 50 43 43 50 43

100 100 100 100
PORCENTAJE 87% 87% % % 87% 93% % 87% 87% % 87%
TOTAL DE ITEM 50.7 4.606

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimensién enfoque al cliente desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 28

Enfoque al cliente — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su Autoevaluacion, datos
de la tabla 25.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la Autoevaluacion, es decir, como ellos consideran que va su desempefio en la
competencia de enfoque al cliente en la empresa, los resultados afirman que la mayoria de
colaboradores se encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%- 94%) (5 personas) y
Muy Bueno (86%) (6 personas), por lo que se alcanza con el nivel requerido.

Ademas, estos resultados muestran que las personas autoevaluadas ofrecen una atencion
de calidad al cliente, por ello tienen los conocimientos necesarios para resolver preguntas de los

clientes con respecto a los productos que la empresa ofrece.
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Colega

Tabla 26.
Enfoque al cliente- Colega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
2 o o »
S i S = £
N ITEMS S g o 4 O . s & B
Encu = £ 5 <€ 2 5 o w 8 O 8
L = 3 2 €S 8o T& T S oo S
esta c Sc g% T L <23 82 & 8 £
< 20 S< =z S oI S = &) ) <
. Coci Coci mese mese mese cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Enfoque al cliente
Nero nero ro ro ro 0 era era era a ero
1 Ofre_ce una atencién de calidad 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
al cliente
Es percibido por el cliente como
2 una persona confiable que 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

representa a la empresa

Tiene los  conocimientos
necesarios para resolver
3 preguntas de los clientes con 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
respecto a los productos que la
empresa ofrece

SUMA 15 14 15 15 15 14 13 15 15 15 15
TOTAL 50 47 50 50 50 47 43 50 50 50 50

100 g4, 100 100 100 a0, qoo. 100 100 100 100
PORCENTAJE % B% o o o B% 8% o o o o
TOTAL DE ITEM 53.7 4.879

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension enfoque al cliente desde la perspectiva del colega.
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Figura 29

Enfoque al cliente — Colegas
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de Colegas, datos
de la tabla 26.

Analisis e Interpretacion. —

En la competencia enfoque al cliente - colega, los resultados en las calificaciones
evidencian que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-94%) (10 personas) y
Muy Bueno (86%) (1 persona), de acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando que se alcanza

con el nivel de requerido.

Asi también, estos resultados muestran que las personas evaluadas desarrollan
correctamente el enfoque al cliente en sus actividades laborales, asi mismo ofrecen una atencién

de calidad a los clientes.
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Cliente

Tabla 27.
Enfoque al cliente- Cliente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
n o (@)
N Encu % c = — :_‘3. = S
o ITEMS S £ o @) < < o x
esta 04 o = - © n p
= = = 5 g cB o2 o oo O 3
S $_ 32 2 § S£€ 55 5 T & T
c < [<B] o= o= c
< 2682 2 S ©oT S S O 6 <
i cocin Coci mese mese mese cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Enfoque al cliente
ero  nero ro ro ro 0 era era era a ero
1 Ofre_ce una atencion de calidad 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5
al cliente
Es percibido por el cliente como
2 una persona confiable que 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4
representa a la empresa
Tiene los conocimientos
necesarios para resolver
3 preguntas de los clientes con 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4
respecto a los productos que la
empresa ofrece
SUMA 12 12 14 14 13 12 13 12 13 14 13
TOTAL 4.0 4.0 4.7 4.7 4.3 4.0 4.3 4.0 4.3 4.7 4.3
PORCENTAJE 80% 80% 93% 93% 87% 80% 87% 80% 87% 93% 87%

TOTAL DE ITEM

47.3

4.3

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension enfoque al cliente desde la perspectiva del cliente.
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Figura 30

Enfoque al cliente — Clientes
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos

de la tabla 27.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacion calificada por clientes, los resultados demuestran que desde la

perspectiva del cliente el nivel de desempefio esté en la totalidad de colaboradores entre Excelente

(100-90%) (5 personas), Muy Bueno (80%- 86%) (6 personas).

Lo que permite afirmar que se cumple con el enfoque al cliente en el rea de trabajo, asi

mismo se tiene los conocimientos necesarios para resolver preguntas de los clientes con respecto

a los productos que la empresa ofrece.
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Competencia: 7. Pensamiento critico
Jefe Inmediato
Tabla 28.

Pensamiento Critico- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N Encu =) > o
. ITEMS - £ S c c s s £ 2
e P 3. g § 5 & &5 &5 % £ %
< =8 S z 5 m > = O o <
Pensamiento Critico cocin Cocin mese Mese mese cajer cocin Cocin cocin cajer Cocin
ero  ero  ro ro ro 0 era era era a ero
Comprende  rapidamente  los
1 cambios de entorno que ocurren 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4
dentro de la empresa
Promueve y apoya la diversidad,
2 demuestra respeto por otros, trata de 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

forma justa a todos

Contribuye al logro de las metas y

3 . 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 3
prioridades de la empresa
Desarrolla labores y

4 responsabilidades minuciosamente 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4
y con confiabilidad
SUMA 19 19 20 20 20 14 20 19 19 20 16
TOTAL 48 4.8 5.0 5.0 5.0 3.5 50 438 4.8 5.0 4.0
PORCENTAJE 95% 95% 100% 100% 100% 70% 100% 95% 95% 100% 80%
TOTAL DE ITEM 515 4.68

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension pensamiento critico desde la perspectiva del jefe inmediato.
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Figura 31

Pensamiento Critico — Jefe Inmediato
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 28.

Andlisis e Interpretacion. —

La competencia pensamiento critico misma que fue evaluada por el jefe inmediato de la
empresa, los resultados afirman que los colaboradores mantienen calificaciones relevantes de
Excelente (100%-96%) (9 personas) y Muy Bueno (70% - 80%) (5 personas), de acuerdo al cuadro

de calificaciones, de esta manera se alcanza con el nivel requerido.

Ademas, estos resultados demuestran que las personas evaluadas cumplen correctamente
con la dimensién pensamiento critico en sus actividades, ya que son consientes de la importancia

de adaptarse a los cambios que puedan ocurrir en la empresa.
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Autoevaluacioén

Tabla 29.

Pensamiento Critico- Autoevaluacion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

(@]
N Encu =3 = ©
= > = =]

o ITEMS esta T8 £ T § £ 58 g2 s ESo = &
co LO 84§ T 2c o 8L 85 o8 =a c.8
< x c . Z2 S50 mIT 2 2un O OO0 <L

. . cocin Cocin Mese meser Mese cajer cocin cocin cocin cajer Cocin
Pensamiento Critico
ero  ero  ro 0 ro 0 era era era a ero

Comprende  rapidamente  los
1 cambios de entorno que ocurren 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5
dentro de la empresa

Promueve y apoya la diversidad,
2 demuestra respeto por otros, trata 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
de forma justa a todos

Contribuye al logro de las metas y

3 L 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
prioridades de la empresa
Desarrolla labores y

4 re_spon_sabllldades 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
minuciosamente y con
confiabilidad
SUMA 19 16 19 20 20 18 20 19 20 20 20
TOTAL 4.8 4.0 4.8 5.0 5.0 4.5 5.0 4.8 5.0 5.0 5.0
PORCENTAJE 95% 80% 95% 100% 100% 90% 100% 95% 100% 100% 100%
TOTAL DE ITEM 52.8 4.795

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension pensamiento critico desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 32

Pensamiento Critico — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su autoevaluacion, datos
de la tabla 29.

Analisis e Interpretacion. —

En cuanto a la Autoevaluacion, es decir, como ellos consideran que va su desempefio en la
competencia pensamiento critico, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se
encuentran en un nivel de desempefio de Excelente (100%- 90%) (10 personas) y Muy Bueno
(80%) (1 persona), por lo que alcanzan el nivel requerido.

Ademas, estos resultados evidencian que las personas autoevaluadas promueven y apoyan
la diversidad, demuestran respeto por otros y tratan de forma justa a todos, por ello contribuyen al

logro de las metas y prioridades de la empresa.
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Colega

Tabla 30.
Pensamiento Critico- Colega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(@)
N =3 = - > 8 o
o UURLE Encu 82 £ o T 5 E 8 Sf & o 4= £
n S8 O 88 4 Sc ok 85 5 323 £g% 238
Sla g 2c 84 2 S50 oI Sk S5 0< 00 <&
. - Coci Coci mese mese mese cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Pensamiento Critico
nero nero ro ro ro 0 era era era a ero
Comprende rapidamente los
1 cambios de entorno que ocurren 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5
dentro de la empresa
Promueve y apoya la diversidad,
2 demuestra respeto por otros, trata 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5
de forma justa a todos
3 Con_trit_)uye al logro de las metas 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5
y prioridades de la empresa
Desarrolla labores y
4 re_spon_sabllldades 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5
minuciosamente y con
confiabilidad
SUMA 20 16 20 16 20 17 17 20 20 20 20
TOTAL 50 40 50 40 50 43 43 50 50 50 50
100 o 100 o 100 o o, 100 100 100 100
PORCENTAJE % 80% % 80% % 85% 85% % % % %
TOTALDE ITEM 515 4.682

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension pensamiento critico desde la perspectiva del colega.

92



Figura 33

Pensamiento Critico — Colegas
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Nota. La figura muestra los puntajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos de
la tabla 30.

Analisis e Interpretacion. —

En la competencia pensamiento critico - colega, los resultados en las calificaciones
evidencian que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%) (7 personas) y Muy
Bueno (80% - 86%) (4 personas), de acuerdo al cuadro de calificaciones afirmando que se alcanza

con el nivel requerido.

Asi también, estos resultados demuestran que las personas evaluadas desarrollan
correctamente el pensamiento critico en sus actividades laborales, asi mismo desarrollan labores y

responsabilidades minuciosamente y con confiabilidad.
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Cliente
Tabla 31.

Pensamiento Critico- Cliente

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
(@]
N Encu s, 2 J ©
= > S o
. ITEMS sta < B £ T 5§ € cg s s So _z 8
o580 =5 @2 @2 § S £t £, To 8% T©TY
co L0 84§ 3 2c o 82 S5 848 £ad c.8
< Zc 84 z SO0 @dT S = o< 00 <
. . cocin Coci mese mese Mese i cocin cocin Coci cajer cocin
Pensamiento Critico cajer J
ero nero ro ro ro 0 era era nera a ero

Comprende rapidamente los
1 cambios de entorno que ocurren 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5
dentro de la empresa

Promueve y apoya la diversidad,

2 demuestra respeto por otros, trata 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4
de forma justa a todos

3 Con_trit_)uye al logro de las metas 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4
y prioridades de la empresa
Desarrolla labores y

4 re§pon_sabllldades 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5
minuciosamente y con
confiabilidad
SUMA 18 17 19 20 19 16 18 19 19 20 18
TOTAL 45 43 48 50 48 40 45 48 48 50 45
PORCENTAJE 90% 85% 95% (1,/2 0 95% 80% 90% 95% 95% (1,2 0 90%
TOTAL DE ITEM 50.8 4.6

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension pensamiento critico desde la perspectiva del cliente.
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Figura 34

Pensamiento critico - Clientes
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de la tabla 31.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacién calificada por clientes, los resultados demuestran que desde la
perspectiva del cliente el nivel de desempefio esta entre Excelente (100%-90%) (9 personas) y
Muy Bueno (80%- 86%) (2 personas).

Lo que permite afirmar que se cumple con el pensamiento critico en el area de trabajo, asi
mismo promueven y apoyan la diversidad, demuestran respeto por otros, tratan de forma justa a

todos.
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Competencia: 8. Capacitacion

Jefe Inmediato
Tabla 32.

Capacitacion- Jefe Inmediato

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
N ITEMS L — c 2 & & o & 2
esta ) = o c < = = = - P
o TS L Z ] = < < o c S
< =5 S pa ) o > > (&) ©) <
s cocin Cocin mese mese mese Cajér cocin cocin cocin cajer cocin
Capacitacion
ero ero ro ro ro Y era era era a ero
Considera que deberia recibir
1 capacitaciones de acuerd~o a las 5 3 3 3 5 3 3 3 3 4 9
actividades que desempefia en la
empresa
Tiene el nivel de experiencia y
2 conocimiento técnico para el 5 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4
trabajo requerido
Se tiene conocimiento de los
3 metodqs,_ herramientas oy 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4
procedimientos que se realizan
en el area de trabajo
SUMA 14 12 12 13 15 10 12 12 12 14 10
TOTAL 47 40 40 43 50 33 40 40 40 47 33
PORCENTAJE 93% 80% 80% 87% 100% 67% 80% 80% 80% 93% 67%

TOTAL DEITEM

45.3

4121

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension capacitacion desde la perspectiva del jefe inmediato.
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Figura 35

Capacitacion — Jefe Inmediato
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte del jefe inmediato,
datos de la tabla 32.

Analisis e Interpretacion. —

La competencia capacitacion que fue evaluada por el jefe inmediato de la empresa, los
resultados afirman que los colaboradores mantienen calificaciones relevantes de Excelente (100%-
94%) (3 personas) y Muy Bueno (80%) (6 personas), de acuerdo al cuadro de calificaciones, de
esta manera se alcanza con el nivel requerido, también, dos empleados obtuvieron una calificacion
de Bueno (66%).

Los resultados muestran que las personas evaluadas cumplen correctamente con la
dimension capacitacion en sus actividades, asi mismo tienen el nivel de experiencia y

conocimiento técnico para el trabajo requerido.
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Autoevaluacioén
Tabla 33.

Capacitacion- Autoevaluacion

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
c e “
N Encu S <
Y ITEMS g 2 a4 9 o & o w
esta  _ @ c 5 S € co 82 & o = 2
= = v S a c C D ‘C = = == 8 %)
28 Tc 2% 3 S 5 88 & 88 £8 298
< 20 84 =z S oI S S o< 00 <«
o cocin Coci Mese mese mese cajer cocin cocin cocin cajer cocin
Capacitacion
ero  nero ro ro ro 0 era era era a ero

Considera que deberia recibir
capacitaciones de acuerdo a las

1 T N 5 4 3 5 5 5 4 3 5 4 5
actividades que desempefia en la
empresa
Tiene el nivel de experiencia y

2 conocimiento técnico para el 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4

trabajo requerido

Se tiene conocimiento de los
métodos, herramientas y
procedimientos que se realizan
en el area de trabajo

SUMA 14 12 13 15 15 13 14 12 14 14 14
TOTAL 47 40 43 50 50 43 47 40 47 47 A7
PORCENTAJE 93% 80% 87% %/20 3/20 87% 93% 80% 93% 93% 93%
TOTAL DE ITEM 50.0 4545

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension capacitacion desde la perspectiva autoevaluacion.
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Figura 36

Capacitacion — Autoevaluacion
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados en su autoevaluacién, datos
de la tabla 33.

Andlisis e Interpretacion. —

En cuanto a la Autoevaluacién, es decir, como ellos consideran que va su desempefio en la
competencia capacitacion, los resultados afirman que la mayoria de colaboradores se encuentran
en un nivel de desempefio de Excelente (100%-94%) (7 personas) y Muy Bueno (80%- 86%) (4
personas), por lo que se alcanza con el nivel requerido.

Ademas, estos resultados muestran que las personas autoevaluadas tienen el nivel de
experiencia y conocimiento técnico para el trabajo requerido, por ello contribuyen al logro de las

metas y prioridades de la empresa.
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Colega

Tabla 34.
Capacitacion- Colega
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
3
c e
N O | - " —
N ITEmS =1 2 o 9 o 3 = o
Encu 58 £ T 5 € co5 82 & So = o
o0 = » 5 %) c g A = e =35 T > =
esta S o 2 L% o e 2 L2 &8 g £ad c
< 20 8< =z S5 oI S > O< OO <
. cocin Coci mese mese Mese cajer cocin cocin Coci Caje cocin
Capacitacion
ero  nero ro ro ro 0 era era nera ra ero

Considera que deberia recibir
capacitaciones de acuerdo a las

1 L ~ 5 3 3 4 4 4 3 5 5 5 4
actividades que desempefia en la
empresa
Tiene el nivel de experiencia y

2 conocimiento técnico para el 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5

trabajo requerido

Se tiene conocimiento de los
métodos, herramientas vy
procedimientos que se realizan
en el area de trabajo

SUMA 15 10 13 14 14 12 13 15 15 15 14
TOTAL 50 33 43 47 47 40 43 50 50 50 47

100 100 100 100
PORCENTAJE 0. 6% 8% 93% 93% 80% 87% o o o 93%
TOTAL DE ITEM 50.0 4545

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension capacitacion desde la perspectiva del colega.
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Figura 37

Capacitacion — Colegas
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de colegas, datos
de la tabla 34.

Andlisis e Interpretacion. —

En la competencia capacitacion - colega, los resultados en las calificaciones evidencian

que el nivel de desempefio se encuentra entre Excelente (100%-94%) (6 personas) y Muy Bueno

(80%- 86%) (4 personas), de acuerdo al cuadro de calificaciones demostrando que se alcanza con

el nivel requerido.

experiencia y conocimiento técnico para el trabajo requerido.

Asi también, estos resultados muestran que las personas evaluadas tienen el nivel de
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Cliente

Tabla 35.
Capacitacion- Clientes
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
[72)
c e o
N Encu S S 102
o ITEMS = 2 4 % m = o o4
esta 7 = c 2 5 g2 © ® = £
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L cocin Coci mese mese mese Caje Coci Coci cocin cajer cocin
Capacitacion
ero  nero ro ro ro ro nera nera era a ero

Considera que deberia recibir
capacitaciones de acuerdo a las

1 L ~ 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5
actividades que desempefia en la
empresa
Tiene el nivel de experiencia y

2 conocimiento técnico para el 5 3 4 5 4 5 4 5 4 4 4
trabajo requerido
Se tiene conocimiento de los

3 métodos, herramientas vy 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5

procedimientos que se realizan
en el area de trabajo

SUMA 13 12 13 14 13 13 12 13 13 12 14
TOTAL 43 40 43 47 43 43 40 43 43 40 47
PORCENTAJE 87% 80% 87% 93% 87% 87% 80% 87% 87% 80% 93%
TOTAL DE ITEM 47.3 43

Nota. La tabla muestra los resultados de las calificaciones de la dimension capacitacion desde la perspectiva del cliente.
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Figura 38

Capacitacion — clientes
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Nota. La figura muestra los porcentajes que alcanzaron los evaluados por parte de clientes, datos
de la tabla 35.

Analisis e Interpretacion. —

Respecto a la evaluacion calificada por clientes, los resultados demuestran que, desde la
perspectiva del cliente, el nivel de desempefio en la totalidad de colaboradores, esta en la escala
de Excelente (94%) (2 personas) y Muy Bueno (80%) (9 personas).

Lo que permite afirmar que se cumple con la capacitacion en el area de trabajo; asi mismo,
se tiene conocimiento de los métodos, herramientas y procedimientos que se realizan en el area de

trabajo.
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Desemperio Laboral Global

Resultados de los porcentajes obtenidos por empleado
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Nota. La figura muestra el porcentaje total del desempefio laboral en la empresa Ricuras de Sal y
Dulce.

Analisis e Interpretacion. —

Se puede evidenciar que la trabajadora Gina Castillo tiene un nivel de desempefio del 96%
alcanzando, segun la escala de medicién una calificacion de Excelente, cabe destacar que el cargo
que desempefia es el de cajera, sequida de Neison Luzuriaga con un nivel de desempefio del 95%,
asi también el trabajador Jhony Chuquirilma que obtuvo un porcentaje de desempefio laboral del
93%, por otra parte, los evaluados que menor porcentaje obtuvieron fueron Wellington Chila
(84%) y Bryan Heredia (75%) nivel de desempefio Muy Bueno de acuerdo a la escala de
calificacion. Cabe destacar que no existe mucha divergencia entre los porcentajes debido a que en

su mayoria se encuentran entre 71% (Muy Bueno) y 100% (Excelente)

104



6.3 Objetivo Especifico 3: Determinar la incidencia de la evaluacion de desempefio en el
rendimiento laboral.
La finalidad de toda evaluacién es ayudar en la toma de decisiones que encaminen al mejoramiento
de laempresa, para ello se determind la incidencia de los resultados de la evaluacion de desempefio
en el rendimiento laboral del personal que labora en la empresa “Ricuras de Sal y Dulce”;. A
continuacion, se detallara la incidencia de cada una de las dimensiones en el desempefio laboral:
Desempefio General
Figura 39

Resultados de los porcentajes por dimension

Capacitacion Comunicacion

4,38 4,29
87,58% 85,76%

Pensamiento Critico Trabajo en Equipo

4,69 DIMENSIONES 4,49
93,86% DE EVALUACION 89,85%
DE DESEMPENO.
METODO 360°

i IR AEHT N Resolucion de
Enfoque al cliente CHIAVENATO
4,48 ’ problemas

89,70% 4,17...

Org. y Adm.
de tiempo
4,49
89,77%

Nota. La figura muestra el porcentaje total de cada una de las dimensiones que evallan el
desempefio laboral en la empresa Ricuras de Sal y Dulce.
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Tabla 36.

Escala de medicion para evaluar la incidencia en el rendimiento laboral

Medicion Calificacion Porcentaje Incidencia
Deficiente 1 0-29% negativa
Regular 2 30-49% negativa
Bueno 3 50-69% positiva
Muy bueno 4 70-89% positiva
Excelente 5 90-100% positiva

Nota. La tabla muestra la escala de calificacion dentro del Formato 360 °

Competencia: Comunicacion

La competencia Comunicacion obtuvo una calificacion total de 85,76%, lo que significa que
esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral es

positiva.
Competencia: Trabajo en Equipo

La competencia Trabajo en Equipo obtuvo una calificacion total de 89,85%, lo que significa
que esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral

es positiva.
Competencia: Resolucion de problemas

La competencia Resolucion de problemas obtuvo una calificacion total de 83,33%, lo que
significa que esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia en el rendimiento
laboral es positiva

Competencia: Mejora continua

La competencia Mejora Continua obtuvo una calificacion total de 92,84%, lo que significa que
estd en el nivel 5 equivalente a Excelente, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral es

positiva.
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Competencia: Organizacion y administracion del tiempo

La competencia Organizacion y Administracion del tiempo obtuvo una calificacién total de
89,77%, lo que significa que esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia

en el rendimiento laboral es positiva.
Competencia: Enfoque al cliente

La competencia Enfoque al cliente obtuvo una calificacion total de 89,70%; lo que significa
que esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral
es positiva.

Competencia: Pensamiento critico

La competencia Pensamiento Critico obtuvo una calificacién total de 93,86%, lo que significa
que esta en el nivel 5 equivalente a Excelente, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral
es positiva.

Competencia: Capacitacion

La competencia Capacitacion obtuvo una calificacion total de 87,58%; lo que significa que
esta en el nivel 4 equivalente a Muy buena, en cuanto a la incidencia en el rendimiento laboral es

positiva.
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7. Discusion
La finalidad de toda evaluacion es ayudar en la toma de decisiones que encaminen al
mejoramiento de la empresa, para ello se determing la incidencia de los resultados de la evaluacion
de desempefio en el rendimiento laboral del personal que labora en la empresa “Ricuras de Sal y
Dulce”; considerando que los resultados del método 360 ° aplicado a la poblacion de 11

trabajadores debe ser respaldada con la informacidn contenida en el marco teorico:

Competencia: Comunicacion

El autor Chiavenato indica que la comunicacién dentro de una organizacion tiene lugar
cuando el remitente logra el resultado deseado en el destinatario. Su objetivo es influir en sus
destinatarios para darles el impacto que necesitan. Para contrastar el aporte del autor se consult6 a
los evaluadores (ANEXO A), asegurando que se mantiene una comunicacion clara y objetiva de
manera verbal con todos, misma que es necesaria ya que dentro de la empresa si se provoca el
minimo error de no haberse comunicado bien podria alterar el tiempo y el pedido se demoraria
mas, un ejemplo claro de ello es que se toma un pedido y después de unos minutos el cliente le
cambia la orden, el mesero debe corregir el pedido, actualizando la informacidn, si se lo hace a
tiempo, el pedido sale en el tiempo estimado correcto, si no el pedido se demora més de lo previsto

y se convierte en un problema.
Competencia: Trabajo en Equipo

De acuerdo con Chiavenato (2009) el objetivo del trabajo en equipo es involucrar a todos
y buscar reaccionar rapidamente a los cambios en el entorno empresarial y satisfacer las crecientes
necesidades de los clientes, mejorando actitudes positivas y proactivas al realizar las tareas dentro
del area de trabajo, un caso particular dentro de la empresa es que si el establecimiento se llena de
clientes y se especifican en un solo producto (jugos), los cocineros podrian ayudar a la persona
que hace los jugos gque en este caso es un mesero, ya que en la parte de cocina siempre existe mayor
cantidad de trabajadores, es por ello que trabajando en equipo y demostrando empatia con los

comparieros se puede salir mucho mejor en el rendimiento de tareas.
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Competencia: Resolucion de problemas

El autor Chiavenato (2006) explica que todas las organizaciones tienen conflictos
laborales, ya que estos son parte del comportamiento organizacional, sin embargo, estos temas
deben ser manejados con cierto entendimiento o las consecuencias pueden ser desastrosas, puede
reducir la eficacia y eficiencia, ademas de perjudicar el funcionamiento normal de la empresa. Un
ejemplo claro en la empresa es cuando se termina la materia prima en un dia donde exista
muchisima demanda del producto (bolones), si llegase a terminarse el platano verde, los cocineros
tendrian un problema muy grande mismo que pudo prevenirse comunicando con anticipacion la
cantidad de materia prima, el problema crece mas cuando no se sabe que hacer por tanto, se tiene
que comunicar el problema al jefe directo, tardandose el pedido en salir, esto sucede cuando no se
analizan otras posibilidades como: ir a comprar en el mercado mas cercano, revisar en bodega si

existe aun la materia prima, etc.

Competencia: Mejora continua

Para contrastar los resultados de la investigacion, de acuerdo con Kaizen (2000) la mejora
continua es un concepto ampliamente aplicado en la industria manufacturera, donde, por muy bien
que un empleado haga un trabajo, siempre existe la posibilidad de una mejora continua, ya que
involucra a las personas, los empleados hacen sugerencias de mejoras y se implementan para hacer
la operacion mas eficiente. Un caso particular en la empresa es el de una mesera que no era muy
productiva, ya que se equivocaba la mayor parte de las actividades que se le encomendaba, se le
otorgd la oportunidad de desarrollar una actividad (platear) dicho puesto necesita de mucha rapidez
y al minimo error las guarniciones podrian enfriarse, tal fue la sorpresa que la trabajadora en
cuestion se desempefid muy bien, tanto asi que actualmente ha mejorado en todas las actividades

que estan bajo su cargo.
Competencia: Organizacion y administracion del tiempo

El autor Chiavenato (2006) menciona que la organizacion y administracion del tiempo se
trata de decidir qué hacer para establecer objetivos, decidir que actividades son las mas importantes
y reconocer que necesita planificar otras actividades en funcion de sus prioridades. La
organizacion y administracion del tiempo en las actividades que se desarrollan dentro de la

empresa es de suma importancia ya que el tiempo estimado de salir un pedido es de 20 min, si los
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meseros no envian la comanda a tiempo, en cocina ya estarian atrasados en realizar el pedido, asi
mismo si en cocina no estan organizados con sus herramientas de trabajo o la materia prima que

van a utilizar no se va a terminar con el pedido en el tiempo estimado.
Competencia: Enfoque al cliente

El autor Blanco (2005) indica que el enfoque al cliente “representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a lograr la percepcion
de diferencias en la oferta de la empresa”. La empresa se enfoca minuciosamente en la atencion y
el producto que se le ofrece al cliente, si los clientes son extranjeros (estadounidenses) se trata de
que se sientan en “casa”, hablando en su mismo idiomay se le recomienda los platillos que méas
representan al establecimiento, teniendo como resultado un producto y servicio agradable y de
calidad.

Competencia: Pensamiento critico

Para Siegel (2006) “el pensador critico es poseedor de un cierto caracter, asi como ciertas
habilidades, hace referencia a una amplia variedad de habilidades de razonamiento”, es decir, se
refiere al modo de pensar acerca de algin tema en especifico. En la empresa se considera que al
tener pensamiento critico se puede ayudar con las dudas del cliente, un ejemplo es cuando llegan
turistas y preguntan la historia de la empresa, los platos que se encuentran en la carta, por qué el
nombre y en que se relacionan cada uno de ellos con la localidad, etc, mismos conocimientos

deben ser a la altura de la calidad del producto y servicio.

Competencia: Capacitacion

El autor Chiavenato (2009) sefiala que es un proceso educativo de corta duracion llevado
a cabo de manera sistematica a través del cual las personas adquieren conocimientos y desarrollan
habilidades y competencias en base a objetivos definidos. Un ejemplo de esta competencia es el
desarrollo de sus habilidades en cada una de las areas encomendadas, un dato curioso es el de los
cocineros, mismos que se capacitan demasiado para poder llegar a su cargo, aprenden desde los
tiempos que se cocina el verde, hasta cuando dura una ensalada, una salsa o incluso se consideran

capacitados en el aspecto de prevenciones para accidentes laborales.
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7.1.  Necesidades que se deben mejorar con la propuesta

Se observo con claridad que, la competencia que se encuentra en menor nivel en casi todos
los trabajadores evaluados a partir de la evaluacién de desempefio 360°, es la comunicacion y
resolucion de problemas, dando a conocer que es alli donde se debe efectuar la propuesta de

mejora, teniendo claro que, los conflictos se han de solucionar con una comunicacion asertiva.

Es justamente alli cuando es indispensable el uso de la metodologia lean, la cual involucra
la reduccion de gastos innecesarios de recursos principalmente humanos y también la metodologia
agile que permite un comportamiento abierto a la correccion de acciones, respuesta ante fallos y
resolucion de inconvenientes, que en este caso incluye la mejora del rendimiento de los

trabajadores de la empresa ‘’Ricuras de sal y dulce”.
7.2.  Propuesta de mejora
Se puede mejorar el desempeno mediante algunos factores:

o Buen proceso de seleccion y reclutamiento del personal

Para realizar un buen proceso de seleccion y reclutamiento del personal se necesita elaborar un
perfil de cargo teniendo como objetivo principal, organizar las responsabilidades de un puesto

dentro de la organizacion, asi mismo se describe las competencias y conocimientos requeridos.
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Cargo Cajero

Figura 40

Perfil de cargo para cajero/a

CAJERO RESTAURANTE
. NOMBRE DEL CARGO Cajero
.DEPARTAMENTO Servicio

.LINEA DE AUTORIDAD SUPERIOR | Gerente

i G 1

.LINEA DE AUTORIDAD INFERIOR | Mesero

o

. NUMERO DE TURNOS
NUMERO DE PERSONAS QUE
ESEMPENAN EL CARGO

1(10:00 am—8:30 p.m)

3

7. DEFINICION DEL CARGO
Estar pendiente del servicio del restaurante, cargar en el sistema los respectivos
consumos que tienen los huéspedes y las personas particulares en el restaurante,
atento a los nuevos clientes.

8 FUNCIONES GENERALES DEL CARGO

N°

DESCRIPCION

FRECUENCIA

1

Mantener una imagen sobria, limpia, amable y
elegante

Diario

2

Presentarse a laborar al area de restaurante
puntualmente y con su uniforme

Diario

Asistir a las reumones programadas donde se
requiera su presenda y participacion activa

Permanente

Realiza conteos dianos de depositos bancanos,
dinero en efectivo, total de pestaiias.

Diano

Lleva el registro y control de los movinuentos de
caja

Diario

9. FUNCIONES DETALLADAS DEL CARGO

TURNO (10:00 AM -8:30 PM)

N°

DESCRIPCION

FRECUENCIA

1

Recibe y entrega cheques, dinero en efectivo,
depositos bancanos, planillas de control (planilla
de ingreso por caja) y otros documentos de valor.

Diario

S1 es un particular que desea desayunar en el
restaurante, se hace el mismo procedimiento se
carga en el sistema los  consumos
correspondientes y se recibe el pago para cerrar
la cuenta en el sistema, este procedimiento se
realiza cada vez que un particular tiene
consumos en los diferentes ambientes

Diario

Paga sueldos, salanos, jomadas y otros
conceptos

Diario

Registra directamente los mowvimientos de
entrada y salida de dinero.

Diario

Elabora penodicamente relacion de ingresos y
€gresos por caja.

Diario
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Cargo Mesero

Figura 41

Perfil de cargo para mesero

CARGO:

03 Mesero

DESCRIPCION:

Encargado de la atencion al cliente, en el contacto con él, garantiza que cada
paso de servicio sea adecuado y se lleve la mejor imagen de nosotros
combinando la aptitud con la actitud para poder ejercer sus funciones. En si
informa, verifica, controla.

FUNCION
GENERAL:

Eslaimagen de interaccion mas constante de la empresa.

RESPONDE A:

Gerente, administrador, chef y maitre.

SUPERVISA A:

Patinadores, meseros y stewart.

FUNCIONES
ESPECIFICAS:

Darle la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y
brindarles servicio una vez estén ubicados:

Tomar nota de los pedidos de alimentos y bebidas y entregar la comanda en
la cocina o el bar para su preparacion.

Servir los alimentos y bebidas y velar por el disfrute de los clientes.

Controlar la zona del restaurante que les haya sido asignada y mantener la
comunicacion tanto con los comensales, como con el personal del bar o de la
cocing, alos fines de garantizar la mejor atencion al cliente.

Mantener un ambiente arménico para el maximo disfrute de la clientela, a los
fines de que estén motivados a regresar en otra ocasion. Desarrrollando
funciones administrativas y cumpliendo el reglamento.

Dar recomendaciones sobre la carta dependiendo se las necesidades del
cliente.

Retirar los platos y la cuberteria de las mesas y limpiar y reordenar las mesas
una vez se hayan levantado los clientes.

Ser el enlace entre la cocina y el comedor a los fines de garantizar que se
comparta el mismo enfoque respecto a los platos o bebidas solicitadas.
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Cargo Cocinero

Figura 42

Perfil de cargo para cocinero/a

RESTAURANTE DELICIUS S.AS Version: 01
Fecha: 15/07/2014
FORMATO DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO Cédigo: F-DPT- C

1. DESCRIPCION DEL CARGO
Identificacion general del cargo
Nombre del cargo: Cocinero
Area: Servicios

Cédigo: PT- C001

Propédsito del cargo

Preparacion y elaboracién de los alimentos y bebidas que consume la clientela del
Restaurante Delicius, cumpliendo con las reglas de higiene y buenas practicas de
manufactura, de acuerdo a las instrucciones del Gerente y los menus previamente
establecidos; para el consumo diario en los horarios de comida sefalados.

Funciones principales del cargo

« Preparar los ingredientes y cocinar menus completos o platos individuales.

« Verificar la calidad de la comida, probandola, oliéndola y comprobando su
coaccion.

« Preparar y cocinar menus especiales de acuerdo a los requerimientos o solicitud
de los clientes.

« Supervisar al personal auxiliar en la preparacién y manejo de alimentos.

« Planear menus, determinar tamafio de porciones de alimentos, estimar
ingredientes y costos de los alimentos y solicitar suministros.

« Entregar los platos a los meseros o servir a los clientes.

« Controlar, pedir, recibir y almacenar los suministros (de alimentos) y evitar que
se estropeen.

« Inspeccionar la limpieza de la cocina, el equipo de cocina, las areas de servicio,
etc., para garantizar la seguridad y las practicas higiénicas de manejo de
alimentos.

Perfil del cargo:

Escolaridad minima:
Formacién Técnica en cocina, gastronomia o estudios relacionados.

Conocimientos basicos requeridos para el desempefio del cargo:

« Mantenimiento en el area de cocina
« Elaboracién de alimentos
e Nutricion y dietética
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o Evaluacion periodica

La evaluacion seria semestral, la valoracién al personal de manera periddica se debe realizar en
funcidn al tiempo, cargo y ambiente laboral, asi como el desempeino de cada trabajador. A pesar
de que la periodicidad de las evaluaciones es determinada por algin capacitador, generalmente
se sugiere que se realice cada seis meses, en el caso de actitudes que involucren alto riesgo para

el desempeiio se realizaran en intervalos mas cortos segin la necesidad.
o Plan de capacitacion

Titulo: Propuesta de capacitacion para el personal de la empresa “Ricuras de Sal y Dulce”

Justificacion de la propuesta

El recurso mas importante de cualquier organizacién es el personal involucrado en una
organizacion que brinda servicios, donde el comportamiento y desempefio de individuos afecta

directamente la calidad del producto y optimizacién de los servicios brindados.

Es por ello, que, en base a los resultados de la evaluacion de desempefio realizado a la
empresa, la comunicacion y la resolucion de conflictos fueron las competencias con menor
porcentaje, por lo que se debe enfocar en mejorarlas, de esta manera el personal puede resolver
conflictos que se puedan presentar en sus actividades laborales. Estos aspectos, ademas de ser

factores internos, son de gran importancia para que una organizacion alcance un alto nivel.

Los conflictos en el area laboral ocurren de manera imprevista, como también en la vida
personal, etc. La accién de encontrar una solucion a posibles problemas que se encuentran ya sea
en actividades, equipos o entre el mismo personal es complicada, por ello que la resolucion de
conflictos es una habilidad que todos necesitan para crear una sociedad pacifica y sobre todo saber

comunicar que es lo que sucede, asi se previenen futuros errores.
Ubicacion: Provincia de Loja, Canton Loja. Direccion: Pucara
Tiempo de ejecucion

Inicio: Enero 2024
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Fin: Febrero 2024

Equipo técnico responsable

Gerente: Ing. Miguel Caceres
Investigador: Capacitador/a
Competencias que se van a mejorar
Comunicacién y Resolucién de Problemas
Alcance

Esta dirigido para todo el personal de la empresa, teniendo claro que se gestiona la necesidad de

construir un entorno amigable y comunicativo-asertivo.
Fines de la capacitacion

o Optimizar la interaccion entre los colaboradores y, con ello elevar el rendimiento
dentro de sus actividades laborales.

o Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y
la calidad y, con ello, mejorar la comunicacion de trabajo.

Objetivo

Mejorar las competencias: Comunicacion y Resolucion de Conflictos.

Metas

Capacitar al 100% cajeros, meseros y cocineros de la empresa “Ricuras de Sal y Dulce”.
Estrategias

Las estrategias a emplear son:

o Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.
o Realizar talleres.
o Metodologia de exposicion — dialogo.
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Acciones a desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por los
temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado que
permitiran mejorar la resolucion de conflictos a traves de una buena comunicacion, para ello se

esta considerando lo siguiente:
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Plan de Capacitacion

Tabla 37.

Plan de capacitaciones

Conte Tipo de Fecha
nido Temas Resultados Duracién Modalidad Recursos evaluacion planificada Costo
] Mejorar la capacidad para
Metodologias como Leany resolver problemas a nivel Carpetas
Agile. de proyectos, y potenciar Pizarra
1 Como buscar la mejora las instancias de 4 horas Presencial ~ Material Ex,an)en 04/01/2024 195%
. S R practico 06/01/2024
continua retrospeccion  de  los Didactico
Crear conocimiento equipos. Marcadores
Comunicacion efectiva Material
Adquirir herramientas tanto didactico
El respeto entre todos los .
conceptuales como . Sillas Examen 11/01/2024
2 colaboradores o 4 horas Presencial - 175%
. practicas para fortalecer la Mesas préactico 14/02/2024
La empatia en cada puesto o ;
comunicacion Hojas
laboral
Esferos
Encontrar una solucién Pizarra
Resolucidn de conflictos  pacifica a desacuerdos a Marcadores
3 Crear compromiso través de la resolucion de 4 horas Presencial ~ Hojas Ex,a”?e” 18/01/2024 190%
o ; ; . practico 21/02/2024
Descripcion de puestos conflictos mejorando la Material
productividad. Didéctico
Adaptabilidad al cambio ;—:unn?\rir Ilgs g:&a&fsaginpal:g Material
Que es el valor empresarial d . Didéctico Examen 25/01/2024
4 o esto altere el alcance de 4 horas Presencial L 180%
Habilidades personales -~ Mesas practico 28/02/2024
objetivos que se han Sillas

propuesto con antelacion.

Nota. Se puede observar los temas que se realizaran en el plan de capacitacion propuesto al personal de la empresa “Ricuras de Sal y

Dulce”
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Recursos

Humanos: Lo conforman los participantes, facilitadores especializados en la materia, como:

capacitadores, expositores.

Materiales:

o INFRAESTRUCTURA. - Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes
adecuados proporcionados por la empresa.

o MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS. - esta conformado por carpetas, hojas, mesas de
trabajo, pizarra, plumones, esferos.

o DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO. - entre ellos estan: certificados, encuestas

de evaluacion, material didactico.
Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, serd financiada con ingresos propios

presupuestados por la institucion y los colaboradores.
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Presupuesto

Tabla 38.

Presupuesto para el desarrollo de las capacitaciones

Contenido 1: Metodologias como Lean y Agile

Recursos Costo

Financiamiento

Empresa Empleado
Capacitador 100$ 70$ 25%
Materiales de trabajo 50% 55%
Refrigerio 50% 50%
175% 25%
200% 200%
Contenido 2: Comunicacion efectiva
Financiamiento
Recursos Costo
Empresa Empleado
Capacitador 100$ 80% 20$
Materiales de trabajo 50% 55%
Refrigerio 50% 453
180% 20%
200% 200%
Contenido 3: Resolucion de conflictos
Financiamiento
Recursos Costo
Empresa Empleado
Capacitador 100$ 80% 20$
Materiales de trabajo 50% 55%
Refrigerio 50$ 45$%
180% 20%
200% 200%
Contenido 4: Adaptabilidad al cambio
Financiamiento
Recursos Costo
Empresa Empleado
Capacitador 100% 703 25%
Materiales de trabajo 50% 55%
Refrigerio 50$ 50%
175% 25%
200% 200%
Total 800%
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Cronograma
Tabla 39

Cronograma para el desarrollo del plan de capacitacion

ENERO 2024

Actividades a realizar 1/2|3/4(5|6|7|8|9

10

11

12

13

14

15|116|17|18| 19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29130

31

Tema 1:

Metodologia Lean y Agile

Tema 2:

Comunicacion asertiva

Tema 3:

Resolucion de conflictos

Tema 4:

Adaptacion al cambio
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o Sistemas de control

o Ambiente de control. Dentro de la empresa el ambiente de control es fundamental
para el armonioso, eficiente y efectivo desarrollo de cada proceso correspondiente a los diferentes
tipos de actividades que realizan.

o Evaluacion de riesgos. La empresa debe establecer un proceso suficientemente
amplio, que tome en cuenta las interacciones mas importantes entre todas las areas, considerando
los riesgos que existen:

o Actividades de control. La empresa debe contar con una base sélida en que apoyar
sus resultados y el apoyo se encuentra en los instructivos, estos proporcionan muchas facilidades
a los empleados en las actividades que se les encomienda.

o Informacién y comunicacion. Se tiene que disponer de informacién actualizada
acerca de los comportamientos de los trabajadores, misma que obtiene de las evaluaciones de
desempefio, a su vez se comunicaria y realizaria un informe de los cambios de los trabajadores
respecto al desempefio, de esta manera se lograria un mejor control laboral.

o Supervisién y seguimiento. Se debe realizar un seguimiento continuo en donde se
supervise si la retroalimentacion esta funcionando de buen modo, también se debe revisar si la

propuesta de mejora se desarrolla como estuvo previsto.
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8. Conclusiones
Al finalizar el trabajo de investigacion se llego a las siguientes conclusiones al cumplir con
los objetivos del proyecto:

o En el diagnostico situacional, referente al desempefio laboral, se evidencié que la
empresa no lleva a cabo los incentivos laborales, asi mismo, existe personal capacitado con
experiencia y habilidades técnicas para realizar sus tareas diarias, pero no las cumplen de manera
Optima notando asi la necesidad de realizar la evaluacion de desempefio.

o En cuanto a las calificaciones de las competencias se obtuvieron: (92,84%) en
mejora continua; (93,86%) en pensamiento critico; (89,70%) en enfoque al cliente; y (87,58%) en
capacitacion, concluyendo que la mayoria de trabajadores lograron una calificacion Muy Buena o
Buena, por otro lado, la falencia est4 en la comunicacion y en la resolucion de conflictos que
sacaron menos de 90%,

o Para determinar la incidencia en el rendimiento de los trabajadores se tomd en
cuenta lo que menciona el autor y como se relacionan las competencias con la empresa, dando
como resultado una incidencia positiva en todas. Se plante6 un plan de capacitaciéon para las
competencias con menor calificacion, de esta manera se puede reforzar el rendimiento y por ende

mejorar el desempefio laboral.
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9. Recomendaciones

Se recomienda a la Administracion de Ricuras de Sal y Dulce que:

o Se reconozca el esfuerzo y empefio que los trabajadores realizan en la empresa,
mediante incentivos laborales, un plan de cumpleafios, festejar dias festivos con ellos, el empleado
del mes, etc, de esta manera se les recuerda el valor que tienen los trabajadores para la empresa.

o Seria pertinente que se incluyan nuevas competencias a analizar en trabajos futuros
actualizando la informacion y en base a lo que necesite la empresa, teniendo claro que la
evaluacion de desempefio 360° es flexible.

o Es adecuado que el plan de capacitacion propuesto hacia todos los trabajadores de
la empresa ‘’Ricuras de Sal y Dulce’” sea implementado, y al final de cada tema se deberia evaluar

si influyo positivamente en las actividades laborales.
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11. Anexos

Anexo 1: Formato de La Evaluacion de Desempefio 360°

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO 360° Grados

En calidad de estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas, de la Universidad
Nacional de Loja, me encuentro realizando un estudio académico por lo cual comedidamente
solicito, se digne llenar el siguiente cuestionario; Los datos que usted aporte sera de mucho valor

para la realizacién del estudio en referencia, por lo que agradezco su gentil atencion

Formulario de Evaluacion de Desempefio 360° grados

Fecha Direccion
Datos del evaluado
Nombre y Apellidos
Cargo

Marque segun el numero que usted crea
Datos del evaluador correspondiente
Jefe Inmediato Excelente 5
Colegas Muy Bueno 4
Subordinados Bueno 3
Cliente Regular 2
Autoevaluacion Deficiente 1

Preguntas solo para la Evaluacion Autoevaluacion, Colegas.
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Muy

Deficiente | Regular |Bueno Excelente
Bueno
COMUNICACION 1 2 3 4 S
La forma de comunicarse es
permanente, clara y objetiva, en ambos
sentidos con todos.
Tiene dificultades para realizar
actividades por falta de comunicacion
con los superiores
Demuestra interés genuino en el punto
de vista de otras personas aun cuando
este en desacuerdo con ellos
Deficiente | Regular |Bueno a0 Excelente
Bueno
Trabajo en equipo 1 2 3 4 5
Trabaja coordinadamente con los
compafieros de trabajo
Tiene una actitud positiva y proactiva al
realizar las tareas dentro del area de
trabajo
Promueve que exista el compafierismo
dentro de la organizacién
Deficiente | Regular |Bueno M7 Excelente
Bueno
Resolucion de problemas 1 2 3 4 5

Identifica errores dentro del area laboral
y trabaja para arreglarlos

Aporta sugerencias a nuevas iniciativas
0 problemas existentes

Tiene independencia para actuar en
situaciones complicadas
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Muy

Deficiente | Regular |Bueno Excelente
Bueno
Mejora Continua 1 2 3 4 5
Dispone de todos los recursos y
herramientas necesarias para realizar las
actividades que se encomiendan
Demuestra flexibilidad y se adapta bien
al cambio
Se esfuerza mas si la situacion lo
requiere.
Trabaja sin necesidad de supervision
. . Muy

Deficiente | Regular |Bueno B Excelente
Organizacion y Administracion del ueno
tiempo 1 2 3 4 5
Elige prioridades en las tareas de forma
eficiente
Completa la cantidad de trabajo que se
le entrega en un determinado tiempo
Mantiene y Organiza su area de trabajo
Llega a tiempo al trabajo, a las
reuniones y a los deméas actos a que
acude

. Muy
Deficiente | Regular |Bueno Excelente
Bueno

Enfoque al cliente 1 2 3 4 5

Ofrece una atencion de calidad al
cliente

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

Tiene los conocimientos necesarios
para resolver preguntas de los clientes
con respecto a los productos que la
empresa ofrece
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Muy

Deficiente | Regular |Bueno Excelente
Bueno
Pensamiento Critico 1 2 3 4 S
Comprende répidamente los cambios
de entorno que ocurren dentro de la
empresa
Promueve y apoya la diversidad,
demuestra respeto por otros, trata de
forma justa a todos
Contribuye al logro de las metas y
prioridades de la empresa
Desarrolla labores y responsabilidades
minuciosamente y con confiabilidad
Deficiente | Regular |Bueno Sl Excelente
Bueno
Capacitacion 1 2 3 4 5
Considera que  deberia  recibir
capacitaciones de acuerdo a las
actividades que desempefia en la
empresa
Tiene el nivel de experiencia y
conocimiento técnico para el trabajo
requerido
Se tiene conocimiento de los métodos,
herramientas y procedimientos que se
realizan en el &rea de trabajo
iGracias por colaborar!
Preguntas solamente para cocineros, evaluacién Clientes.
Deficiente | Regular |Bueno ST Excelente
Bueno
Enfoque al cliente 1 2 3 4 5

El  producto
expectativas

cumple con  sus

Su pedido llega siempre de buena
calidad a su mesa
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Considera que el tiempo que se estima
para la elaboracion de su pedido es el
correcto.

Capacitacion

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

5

Considera que se deberia de capacitar al
personal para mejorar la calidad de su
pedido.

Le parece correcto que el personal de
cocina tenga el conocimiento de las
quejas y reclamos acerca de los pedidos
al final de cada cierre.

Considera que se capacite al personal
para el conocimiento de los métodos,
herramientas y procedimientos que se
realizan en el area de preparacion de
alimentos.

iGracias por colaborar!

Preguntas solamente para cajeros y meseros, dimensién Clientes.

COMUNICACION

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

3

5

La forma de comunicarse con usted es
claray precisa.

Tiene dificultades para resolver las
dudas de los clientes.

Demuestra interés por hacer conocer a
todos los clientes los productos que
ofrece.

Enfoque al cliente

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

5

Ofrece una atencién de calidad al
cliente
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Es percibido como wuna persona
confiable que representa a la empresa

Tiene los conocimientos necesarios
para resolver preguntas con respecto a
los productos que la empresa ofrece

Deficiente | Regular |Bueno JALE Excelente
Bueno
Capacitacion 1 2 3 4 5
Considera  que  deberia  recibir
capacitaciones de acuerdo a las
actividades que desempefia en la
empresa
Le gustaria que el personal tenga el
conocimiento de los beneficios y la
resefia histdrica de la empresa
Considera que la atencion que usted
recibe esta en conjunto con sus
expectativas.
Preguntas para la evaluacion de directivo.
Deficiente | Regular |Bueno L Excelente
Bueno
COMUNICACION 1 2 3 4 5

La forma de comunicarse es
permanente, clara y objetiva, en ambos
sentidos con todos.

Tiene dificultades para realizar
actividades por falta de comunicacion
con los superiores

Demuestra interés genuino en el punto
de vista de otras personas aun cuando
este en desacuerdo con ellos
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Muy

Deficiente | Regular |Bueno Excelente
Bueno
Trabajo en equipo 1 2 3 4 5
Trabaja coordinadamente con los
comparieros de trabajo
Tiene una actitud positiva y proactiva al
realizar las tareas dentro del area de
trabajo
Promueve que exista el compaferismo
dentro de la organizacién
Deficiente | Regular |Bueno Sl Excelente
Bueno
Resolucion de problemas 1 2 3 4 5
Identifica errores dentro del &rea laboral
y trabaja para arreglarlos
Aporta sugerencias a nuevas iniciativas
0 problemas existentes
Tiene independencia para actuar en
situaciones complicadas
Deficiente | Regular |Bueno L Excelente
Bueno
Mejora Continua 1 2 3 4 5
Dispone de todos los recursos y

herramientas necesarias para realizar las
actividades que se encomiendan

Demuestra flexibilidad y se adapta bien
al cambio

Se esfuerza mas si la situacion lo

requiere.

Trabaja sin necesidad de supervision
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Organizacion y Administracién del
tiempo

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

5

Elige prioridades en las tareas de forma
eficiente

Completa la cantidad de trabajo que se
le entrega en un determinado tiempo

Mantiene y Organiza su area de trabajo

Llega a tiempo al trabajo, a las
reuniones y a los demés actos a que
acude

Enfoque al cliente

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

5

Ofrece una atencién de calidad al
cliente

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

Tiene los conocimientos necesarios
para resolver preguntas de los clientes
con respecto a los productos que la
empresa ofrece

Pensamiento Critico

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

5

Comprende rapidamente los cambios
de entorno que ocurren dentro de la
empresa

Promueve y apoya la diversidad,
demuestra respeto por otros, trata de
forma justa a todos

Contribuye al logro de las metas y
prioridades de la empresa

Desarrolla labores y responsabilidades
minuciosamente y con confiabilidad
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Capacitacion

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1

2

5

Considera que  deberia  recibir
capacitaciones de acuerdo a las
actividades que desempefia en la
empresa

Tiene el nivel de experiencia y
conocimiento técnico para el trabajo
requerido

Se tiene conocimiento de los métodos,
herramientas y procedimientos que se
realizan en el area de trabajo

iGracias por colaborar!
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Anexo 2: Resultados individuales de la evaluacion de desempefio del personal que labora en
la empresa ricuras de sal y dulce

Datos del evaluado
Nombre: Angel Robles
Cargo: Cocinero

Figura 43

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion NN 94%
Pensamiento Critico I 96%
Enfoque al cliente I 88%
Organizacion y Administracion de Tiempo I 90%
Mejora Continua [N 98%
Resolucién de Problemas [N 84%
Trabajo en equipo N 94%
Comunicacion NI 83%
75% 80% 85% 90% 95% 100%

Nota. La figura muestra los porcentajes del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34

Analisis e Interpretacion. —

Lo datos estadisticos demuestran que el evaluado se desempefia de mejor manera en las
dimensiones: mejora continua (98%), pensamiento critico (96%), trabajo en equipo (94%) y
capacitacion (94%), evidenciando que se encuentra en un nivel de desempefio de Muy Bueno, se
puede observar que la dimensién en la que se obtuvo menor porcentaje es resolucion de problema
as (84%) y comunicacion (83%).
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Datos del evaluado
Nombre: Wellington Chila
Cargo: Cocinero

Figura 44

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 77%
Pensamiento Critico NN 86%
Enfoque al cliente e 85%
Organizacién y Administracion de Tiempo e 81%
Mejora Continua I 93%
Resolucion de Problemas I 83%
Trabajo en equipo I 85%
Comunicacion I 80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

Como se puede observar en la figura 35 las calificaciones mas relevantes del evaluado son
en las dimensiones: mejora continua (93%), pensamiento critico (86%), enfoque al cliente (85%),
trabajo en equipo (85%), obteniendo calificaciones de Muy Bueno de acuerdo a la escala de
calificacion de evaluacion de desempefio. Por otra parte, el evaluado alcanz6 un porcentaje en el

nivel de desempefio de Bueno en capacitacion (77%).
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Datos del evaluado
Nombre: José Astudillo
Cargo: Mesero

Figura 45

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion [ 85%
Pensamiento Critico [ 98%
Enfoque al cliente I 99%
Organizacién y Administracion de Tiempo I - 89%
Mejora Continua I 98%
Resolucion de Problemas I 82%
Trabajo en equipo . 90%
Comunicacion I 94 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Analisis e Interpretacion. —

De acuerdo con los datos se afirma que el evaluado se desempefia de mejor manera en las
dimensiones: mejora continua (98%), enfoque al cliente (99%), pensamiento critico (98%) y
comunicacion (94%), evidenciando gue se encuentra en un nivel de desempefio de Muy Bueno,
por otro lado, se puede observar que la dimension en la que se obtuvo menor calificacion es

resolucion de problemas (82%) y capacitacion (85%).
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Datos del evaluado
Nombre: Neison Luzuriaga
Cargo: Mesero

Figura 46

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion NN 94%

Pensamiento Critico I 95%

Enfoque al cliente I 97%

Organizacién y Administracion de Tiempo [ 96%
Mejora Continua I 99%
Resolucién de Problemas I 97%
Trabajo en equipo I 95%
Comunicaciéon NN 90%
84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

Como se puede observar en la figura 37 las calificaciones mas relevantes del evaluado son
en las dimensiones: mejora continua (99%), enfoque al cliente (97%), resolucion de problemas
(97%), obteniendo calificaciones de Muy Bueno de acuerdo a la escala de calificacion de

evaluacion de desempefio. Por otra parte, se obtuvo un porcentaje menor en comunicacion (90%).
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Datos del evaluado

Nombre: Jhonny Chuquirilma
Cargo: Mesero

Figura 47

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 95%
Pensamiento Critico [ 99%

Enfoque al cliente N 92%
Organizacién y Administracion de Tiempo e 96%
Mejora Continua I 96%

Resolucién de Problemas I 82%
Trabajo en equipo T 96%
Comunicacion I 90%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

De acuerdo con los datos se afirma que las dimensiones en que mejor se desempefia el
evaluado son: pensamiento critico (99%), organizacion y administracion de tiempo (96%), trabajo
en equipo (96%) y mejora continua (96%), tomando en cuenta la escala de calificacion son puntajes
que se encuentran en un nivel de desempefio de Muy Bueno, por otro lado, se puede observar que

la dimensidn en la que se alcanzd menor porcentaje es resolucion de problemas (82%).

144



Datos del evaluado
Nombre: Bryan Heredia
Cargo: Cajero

Figura 48

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 80%
Pensamiento Critico I 82%
Enfoque al cliente I 86%
Organizacién y Administracion de Tiempo [ 73%
Mejora Continua I 70%
Resolucidn de Problemas I 65%
Trabajo en equipo I 71%
Comunicacion I 74%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

Segun la figura 39 las dimensiones en las que mayor nivel de desempefio obtuvo el
evaluado son: enfoque al cliente (86%) y pensamiento critico (82%) teniendo un nivel de
desempefio Muy Bueno, por otra parte: resolucion de problemas (65%), mejora continua (70%) y
trabajo en equipo (71%) fueron las dimensiones con una calificacion de nivel de desempefio de

Bueno.
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Datos del evaluado
Nombre: Maria Riofrio
Cargo: Cocinera
Figura 49

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 85%

Pensamiento Critico | ——— 9%

Enfoque al cliente I 92%

Organizacién y Administracion de Tiempo e 93%
Mejora Continua [ 94%
Resolucion de Problemas I 94%

Trabajo en equipo N 89%

Comunicacion I 95%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Analisis e Interpretacion. —

De acuerdo con los datos se afirma que las dimensiones en que mejor se desempefia el
evaluado son: comunicacion (95%), una equivalencia en mejora continua (94%), resolucion de
problemas (94%), tomando en cuenta la escala de calificacion son puntajes que se encuentran en
un nivel de desempefio de Muy Bueno, por otro lado, se puede observar que la dimension en la

que alcanz6 menor porcentaje es capacitacion (85%).
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Datos del evaluado
Nombre: Maria Sarmiento
Cargo: Cocinera

Figura 50

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 87%
Pensamiento Critico I 97%
Enfoque al cliente N 88%
Organizacién y Administracion de Tiempo [ 98%
Mejora Continua I 95%
Resolucién de Problemas I 90%
Trabajo en equipo T 94%
Comunicacion I 87%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

Como se puede observar en la figura 41 las calificaciones mas relevantes del evaluado son
en las dimensiones: organizacion y administracion del tiempo (98%), pensamiento critico (97%),
mejora continua (95%), obteniendo calificaciones de Muy Bueno de acuerdo a la escala de
calificacion de evaluacion de desempefio. Por otra parte, se obtuvo un porcentaje menor en

porcentaje es comunicacion (87%) y capacitacion (87%).
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Datos del evaluado
Nombre: Cecilia Apolo
Cargo: Cocinera
Figura 51

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion I 90%
Pensamiento Critico I 98%

Enfoque al cliente [ 85%

Organizacion y Administracion de Tiempo e 89%

Mejora Continua [ 95%

Resolucién de Problemas I 84%

Trabajo en equipo I - 89%

Comunicacion I 68%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Analisis e Interpretacion. —

De acuerdo con los datos se afirma que las dimensiones en que mejor se desempefia el
evaluado son: pensamiento critico (98%), mejora continua (95%), tomando en cuenta la escala de
calificacion se encuentran en un nivel de desempefio Muy Bueno, por otro lado, se puede observar
que la dimension en la que se alcanzé menor porcentaje es comunicacion (68%) considerando que

representa un nivel de desempefio Bueno.
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Datos del evaluado
Nombre: Gina Castillo
Cargo: Cajera

Figura 52

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion [N 92%

Pensamiento Critico I 00%

Enfoque al cliente NN 97%

Organizacién y Administracion de Tiempo e 96%
Mejora Continua I 98%

Resolucién de Problemas I 95%

Trabajo en equipo N 97%

Comunicacion I 97%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

Segun la figura 43 la dimension en la que mayor relevancia de desempefio obtuvo el
evaluado fue pensamiento critico (100%) con un nivel de desempefio de Excelente, asi también
destacaron mejora continua (98%), seguido de comunicacion (97%) y enfoque al cliente (97%)
siendo igual a un nivel de desempefio de Muy bueno, por otro lado, la dimensién con menor

porcentaje fue capacitacion (92%) equivalente a Bueno.
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Datos del evaluado
Nombre: Andrés Rios
Cargo: Cocinero
Figura 53

Desempefio laboral del evaluado

Capacitacion [ 85%
Pensamiento Critico I 93%
Enfoque al cliente I 83%
Organizacién y Administracion de Tiempo [ 86%
Mejora Continua I 93%
Resolucién de Problemas I 72%
Trabajo en equipo T 90%
Comunicacion I 89%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota. La figura muestra el porcentaje del desempefio laboral del evaluado de acuerdo a los
evaluadores, datos de las tablas 3-34.

Andlisis e Interpretacion. —

De acuerdo con los datos se afirma que las dimensiones en que mejor se desempefia el
evaluado son: mejora continua (93%), pensamiento critico (93%), tomando en cuenta la escala de
calificacion se encuentran en un nivel de desempefio Muy Bueno, por otro lado, se puede observar
que la dimensién en la que se alcanzd6 menor porcentaje es resolucién de problemas (72%)

considerando que representa un nivel de desempefio Bueno.
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Anexo 6: Certificado de traduccién del abstract
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1105706616, estudiante egresada de la carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional de Loja.

Lic. Karina Yajaira Martinez Luzuriaga
C.1. 1104902679
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