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RESUMEN

Idalberto Chiavenato y Martha Alles coinciden, que todo el tiempo debemos
evaluar y evaluarnos para determinar si lo que hacemos esta bien, si cumplimos nuestros

objetivos y alcanzamos nuestras metas.

Actualmente, mi persona trabaja en el area de administracion de Alexander Coffee Shop
S.R.L. y pude determinar que los objetivos no se estan cumpliendo, hay un bajo

desempefio y rendimiento en las funciones de los trabajadores.

En Alexander Coffee, promover el desarrollo de competencias y el desempefio del

personal, es vital para brindar un servicio de excelencia a los clientes.

La evaluacion del desempeio en Alexander Coffee, permitird generar cambios y mejoras
para que la empresa sea mas efectiva y competitiva. Para el presente trabajo se utilizo el
método deductivo, se analizé las gestiones 2020 y 2021, periodo en el cual se genero
bastantes cambios internos debido a la situacion sanitaria que atraveso la sociedad.

Alexander Coffee tiene como valor institucional “la orientacion hacia el cliente”.

Existen varios métodos de evaluacion, en Alexander Coffee se utiliza actualmente la
evaluacion de incidentes criticos y el método de evaluacion vertical. La evaluacion
realizada a los trabajadores no refleja los resultados completos en el desempefio de cada
puesto de trabajo, también no considera el punto de vista de variables como ser:

proveedores, cliente interno, de jefe a subordinado y viceversa.

En el presente trabajo también se hace mencion para implementar el método de
evaluacion de 360°, con el fin de mejorar la percepcion y tomar en cuenta mas variables

para determinar una evaluacion correcta.
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INTRODUCCION

“Las personas dependen de las organizaciones en las que trabajan para alcanzar sus
objetivos personales y a su vez, las organizaciones dependen de las personas para

alcanzarsus objetivos y cumplir sus misiones”. (Chiavenato, 2009, p.4-5).

Es una relaciéon de mutua dependencia que proporciona beneficios reciprocos, donde la
organizacion pretende alcanzar sus objetivos canalizando los esfuerzos de las personas

para que también ellas alcancen sus objetivos individuales.

Siempre, en todo momento y en todas las circunstancias, evaluamos lo que sucede en
nuestro derredor. Las personas permanentemente evalian asuntos muy diversos y las
organizaciones siempre estan ante la necesidad de evaluar diversos desempefios.

(Chiavenato, 2009, p.244).

Por lo antes mencionado, se pretende establecer las caracteristicas de la evaluacion del
desempefio como parte del proceso de la Gestion de Recursos Humanos en “Alexander

Coffee Shop S.R.L.”

Las capacidades son las habilidades de la organizacion para realizar con destreza una
actividad en diferente forma, diferente calidad e importancia, constituyéndose asi, las
posibilidades que tiene la organizacion de realizar de manera competente, eficiente y
rentable, las actividades clave y esenciales. Es importante, resaltar que las capacidades
organizacionales se basan en el conocimiento y residen en las personas y en su capital
intelectual, asi como en sus procesos y en sus sistemas organizacionales que tienen

implicado conocimiento tacito.



Para Alexander Coffee su talento humano es sin duda, un factor clave que ha hecho
posiblesu actuacion diferenciada, eficiente y efectiva. La perspectiva teorica establece
que la implementacion de la estrategia depende de que, en cada nivel y en cada funcioén

de la organizacion, haya personas competentes.



CAPITULO 1. ASPECTOS GENERALES

Se sabe que el andlisis de recursos y capacidades es fundamental para determinar la
ventaja competitiva organizacional y, como en este caso, para potenciarla. Asimismo,
permite, como lo ha hecho Alexander Coffee, vislumbrar en las restricciones y los
espacios de oportunidad, enfrentando positiva y creativamente las amenazas que el

contexto ha venido presentando.

Algunos de los elementos que me resuenan en la realidad que vivimos en estos tiempos
en Alexander Coffee, pilares en la respuesta ante la pandemia, mientras, a su vez, los
reconozco en la teoria sobre Estrategia, son, por ejemplo: La presencia de una cultura
organizacional sélida y con gran fuerza alineada a los valores organizacionales, la
articulacion consciente y deliberada de las competencias de personas y de equipos, asi
como, de relaciones de cooperacion que crean valor entre personas y equipos, la
revisionde mejores practicas y, en paralelo, un liderazgo bien plantado y comprometido,
basado en los valores que nos conforman como una organizacién de gran solidez. La
confianza en los lideres de cada sucursal, constituye un importante capital que ha hecho
posible la gran institucién que se constituye, una vez mas, como referente en tiempos de

crisis, un solido referente que inspira a aceptar el gran reto.

El presente modelo, tiene como finalidad brindar mediante el proceso de evaluacion del
desempefio del personal administrativo y operacional un conjunto de criterios
conceptuales, metodoldgicos e instrumentos, que permitan llevar a cabo, en forma
objetiva y homogénea, la evaluacion del personal dependiente de su cargo, con el
proposito de identificar y contribuir a mejorar la calidad del desempefio laboral y el

clima organizacional y su impacto en la organizacion.



1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Durante 25 afios la empresa ALEXANDER COFFEE ha desarrollado sus actividades de
servicio de cafeteria y pasteleria en el mercado nacional boliviano, convirtiéndose en

unaempresa solida y respetada en el entorno en el que se desenvuelve.

Debido a la pandemia, en las empresas se han suscitado cambios y ALEXANDER
COFFEE no ha sido la excepcion acarreando con esto dificultades para poder llevar un
correcto liderazgo en su administracion y direccion, asi como el inconveniente de mejorar
la cultura de la empresa por un desconocimiento de las politicas y objetivos que se
debencumplir por parte de los empleados ligando con esto un bajo nivel de desempefio

de los mismos.

En la empresa ALEXANDER COFFEE es necesaria la realizacion de una evaluacion de
rendimiento adecuada a sus necesidades y que sea una herramienta para aumentar la

calidad de su productividad mediante la retroalimentacion a cada uno de los empleados.

Es importante que en todas las entidades su personal este motivado y comprometido
paraque su rendimiento sea optimo, en la empresa ALEXANDER COFFEE el talento
humanoes el capital mas importante para el desarrollo de sus actividades.

El actual rendimiento es bueno, pero puede ser mejor.

1.1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

;Con el DISENO DE UN PROCESO DE EVALUACION DE DESEMPENO POR
COMPETENCIAS, se puede proporcionar medidas necesarias para superar a las

debilidades que presenta en este momento la empresa?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1.OBJETIVO GENERAL

Implementar un Proceso de Evaluacion del Desempeiio en Alexander Coffee, que
promueva el desarrollo de las competencias, y permitan al personal desempenarse de
manera efectiva durante el cumplimiento de sus funciones; presentando a la empresa

resultados mas favorables y productos de mejor calidad.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS. -

1. Implementar Reuniones mensuales. - A cargo de rol de supervisores para informar
a los trabajadores sobre el rendimiento general de la empresa/sucursal y el rendimiento
grupal de los involucrados mostrando como estan haciendo su trabajo y lo que se espera
de ellos, Se incluira charlas motivacionales para mejorar las relaciones

interpersonales.

2. Implementar sistema intranet de Portal General Interno. - Donde el trabajador

podré hacer seguimiento a sus notas de e-learning, atrasos, reclamos, etc.

3. Aplicar semanalmente E-learning. - Un examen online por semana, para fortificar
el conocimiento que el trabajador debe demostrar en su jornada laboral, este punto
arrojara informacion de vital importancia para que la empresa pueda retroalimentar las

falencias que refleja el grupo de trabajadores.

4. Crear sistema de Punto de Reclamos, Buzon de Sugerencias, Recomendaciones.-

Este punto es tanto para el cliente como para el trabajador (podran ingresar mediantela
5



pagina https://alexander-coffee.com/ y/o app) para que el cliente pueda dar sugerencias

o incluso recomendaciones predefinidas.

5. Info-Organizacion. - Este punto tiene por objeto motivar y mostrar los cambios que
hace la empresa, ya sea la actualizacion de cargo de personal, posibles

desvinculaciones, avisos socioecondémicos, etc.

1.3 JUSTIFICACION

La tarea de evaluar el desempefio constituye un aspecto basico de la gestion de recursos
humanos en las organizaciones. La evaluacion del desempefio constituye una funcioén
esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda organizaciéon moderna. Al
evaluar el desempefio la organizacion obtiene informacion para la toma de decisiones:
Siel desempefio es inferior a lo estipulado, deben emprenderse acciones correctivas; si

el desempefio es satisfactorio, debe ser alentado.

Contar con un sistema formal de evaluacion de desempefio permite a la gestion de
recursos humanos evaluar sus procedimientos. Los procesos de reclutamiento y
seleccion, de induccidon, las decisiones sobre promociones, compensaciones y
adiestramiento y desarrollo del recurso humano requieren informacion sistematica y

documentada proveniente del sistema de evaluacion de desempeiio.

1.3.1.JUSTIFICACION TEORICA

Las empresas mas organizadas, las empresas que se adaptan al cambio y actualmente las
que invierten en sistematizacion/automatizacion, son las que mejor rendimiento y

solidezllegan a tener.



En la actualidad, las formas de organizacion empresarial adoptan diferentes estructuras,
resultando imprescindible el perfeccionamiento de la actividad de los recursos humanos
en funcion de la estrategia de la organizacion. Elemento principal, el hombre, creador de
la tecnologia y generador del conocimiento, como un capital que determina el nivel

competitivo de la empresa.

Los sistemas de Gestion de Recursos Humanos, que se inician con el proceso de
seleccion y transitan por la formacion y desarrollo del personal que integra la
organizacion,requieren de una retroalimentacion del sistema, y una herramienta esencial
para el logro de este objetivo es La Evaluacion del Desempefio, que tributa a lograr un
potencial humano capaz de cumplir con las expectativas planteada. Se trata de trabajar
con el capitalque posee la organizacion con una alta permanencia en la misma, buscando
la capacidad de lograr un desempefio de excelencia, con alta cualificacion de sus
integrantes. Con la evaluacidon del desempefio se potencian las individualidades dentro

del sistema con un impacto a nivel de colectivo.

La “Evaluacion del Desempeiio”, “Evaluacion del Rendimiento” o “Evaluacion de la
Actuacion” es la actividad clave de la Gestion de los Recursos Humanos y consiste en
unprocedimiento que pretende valorar de la forma mas objetiva posible el rendimiento
de los miembros de una organizacion. Es un proceso para estimular o juzgar el
valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona y en esto radica su importancia

esencial.

Diferentes teorias y desde el punto de vista administrativo el factor humano es esencial,
sin el cual seria dificil el logro de sus objetivos y es mas sin €l no podria justificarse su
presencia dentro de la misma sociedad, su participacion dentro de estas se hace

trascendental en el especifico entendido que son las personas actoras de las mismas



historias organizacionales, incluidos fracasos y éxitos.

Un adecuado subsistema de evaluacion del desempefio puede favorecer o desfavorecer
el logro de los propositos institucionales, por lo tanto, se hace mas imperante la
necesidad de desarrollar un modelo adecuado que permita articular los objetivos del

sistema de administracion de personal con los objetivos y estrategias organizacionales.

Una adecuada evaluacion del desempefio y su retroalimentacion precisa es fundamental
para el logro adecuado de objetivos organizacionales, y también es determinante y
facilitador de los procesos organizativos de gestidon, innovacion y cambio e

intrinsecamente en la calidad propia de todos los sistemas organizativos.

1.3.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Esta propuesta de Evaluacion del desempeiio Laboral no sélo ha sido hecha a la medida
de las necesidades de evaluacion manifestadas por la empresa, si no que le ofrecen a la
misma, una vision mas vanguardista con respecto a estos temas de manejo del Talento
Humano, permitiéndole generar cambios y mejoras en muchas de las estrategias y
procedimientos aplicados actualmente, lo que a su vez funcione como una base para
convertirla en una entidad mas efectiva y competitiva a partir del desarrollo y

promocionadecuado del Recurso mas importante de la organizacion.

El tema de investigacion que fue desarrollado es de caracter practico; en el sentido de
que,en el andlisis de un modelo de evaluacion del desempefio como parte del sistema de
administracion del personal y sus posibles implicancias en el desarrollo profesional
en este tipo de instituciones, permitird ademas analizar su situacion y podra mejorarla en

el sentido de obtener resultados mas eficientes.
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1.3.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para que los objetivos del presente trabajo sean alcanzados se utilizé el método
deductivo, partiendo del andlisis de la situacion actual que atraviesa la empresa y
relacionada al efecto que podria tener un inadecuado proceso de evaluacién del

desempefio sobre la calidad delservicio.

Al revisar la bibliografia existente, se ha podido observar la aplicacion de metodologias
ya existentes que nos sirve como base para crear nuestros instrumentos para recolectar e
interpretar datos. Para esta investigacion se utilizaron instrumentos como: entrevistas,
test,autores correspondientes al tema de estudio y articulos de Internet. Lo cual validara

los resultados.

1.4. ALCANCE

1.4.1. ALCANCE TEMPORAL

La investigacion abarcard el analisis de la “EVALUACION DEL DESEMPENO
LABORALEN ALEXANDER COFFEE SHOP S.R.L.” de las gestiones 2020 y 2021.

1.4.2. ALCANCE GEOGRAFICO

La investigacion se llevara acabo en oficina central ubicada en zona Miraflores, calle
Juande Vargas Nro. 2370 de la ciudad de La Paz — Provincia Murillo. Se investigara al

personaldirectivo — operativo de la empresa Alexander Coffee Shop S.R.L.



1.4.3. ALCANCE INSTITUCIONAL

Desde sus inicios, esta cadena de cafeterias ha tenido como misiéon construir una
relacionpersonal con cada uno de los clientes, con la conciencia de que para asegurar el
éxito en el largo plazo es esencial fijar la atencion en la relacion con los consumidores.
Por lo tanto, “la experiencia de Alexander Coffee pone al consumidor en el centro de

todo lo que hacen”, aseguran.

Si bien la investigacion se lleva a cabo en oficina central de Alexander Coffee, se hara
elseguimiento de la coordinacién con las sucursales, puesto que deben tener claro que

este proceso de evaluacion es para todo el personal.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 La evaluacion de desempeiio.

“Es la medicion de lo que hace y como lo hace el empleado en su puesto de trabajo”

(Chiavenato,2008, pag. 273).

La evaluacion de desempeilo se convierte en una herramienta de gran importancia para
medir el desarrollo laboral de los colaboradores en las empresas, es dificil establecer las
debilidades y fortalezas que presenta el recurso humano si no se cuenta con una
metodologia técnica y confiable que lo determine; esto se logra teniendo como base un
patrén de calificacion, que sirva de guia para comparar y establecer el grado de

cumplimiento respecto a los objetivos planteados.

La opinion emitida por Sherman, (1999), “la evaluaciéon es un proceso que cumple
funciones administrativas y de desarrollo. Es un proceso que identifica, mide y
administra la gestion de las personas”. La opinidon de este autor tiene dos enfoques

importantes que describen la razon de ser de la evaluacion de desempefio.

La evaluaciéon de desempeno es considerada como “una apreciacion sistematica
del desempeiio de cada persona, en el cargo o del potencial de desarrollo futuro. Toda
evaluacidn es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades
deuna persona. Es un concepto dindmico ya que las organizaciones siempre evallian a
los empleados con cierta continuidad, sea formal e informalmente. Ademas, la
evaluacion de desempefio constituye una técnica de evaluacion imprescindible en la

actividad administrativa”. (Chiavenato,2001, pag. 357)

11



Segun el concepto que aportan autores como: Urquijo & Bonilla, (2008) “la evaluacion
de desempefio sirve, en general, para determinar el mérito de una persona en la
realizaciénde las responsabilidades, funciones y actividades propias del cargo o puesto
que ocupa y no solo poder reconocer sus méritos mediante alguna gratificacién si no

llevar a cabo unaracional administracion de personal”. (Pag. 291).

Coémo se puede apreciar, la evaluacion de desempefio es una herramienta que busca
mejorar los aportes individuales, para integrarlos en beneficio de la organizacion, por
esta razon se hace presente en las funciones administrativas, partiendo desde la
planeacion, porque ayuda a prever que cantidad de personal se necesita para realizar un
proceso, cudlesson las competencias que debe cumplir y que tiempo le tomara realizar

las actividades encomendadas.

De igual manera la evaluacion de desempefio juega un papel importante en la funcion de
organizacion, porque la evaluacion de desempefio es una gran oportunidad para conocer
los empleados, asi mismo conocer la calidad de su trabajo, facilitando la asignaciéon de
tareas, acordes con el perfil del colaborador, buscando que exista un equilibrio en el
climaorganizacional, de igual manera permite identificar aquellos colaboradores que se
destacan en el desarrollo de sus actividades diarias, y que pueden ser piezas claves

en el cumplimiento de misiones criticas que desarrolle la empresa.

Las empresas que aplican procesos de evaluacion de desempeinio de personal, facilitan
demanera significativa la funcion de direccion, en razén a que se cuenta con empleados
mascomprometidos, que buscan la mejora continua de su trabajo, su mente se centra en

el cumplimiento de las metas establecidas, dando via libre al autocontrol y permite que
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la organizacion avance de manera mas rapida en la consecucion de los objetivos.

El control es la funcion administrativa que guarda mayor interrelacion con la evaluacion
de desempeio, puesto que ayuda a establecer la cantidad y calidad de resultados
obtenidos,expresando a la organizacién la tranquilidad por los logros alcanzados o por
el contrario, enciende las alarmas ante los resultados deficientes, estos dos
mecanismos actlan como un sistema de monitoreo centrando su esfuerzo en el

cumplimiento de los objetivosy la correccion de las fallas que se presenten.

De acuerdo con las funciones de desarrollo mencionadas por los autores, éstas tienen
quever con las labores que se implementan para potencializar y desarrollar el personal,
estasacciones son logradas mediante el trabajo en equipo y la disposicion de mejorar
cada dia,con la filosofia de mejorar el empleado para que mejore la empresa, si el
colaborador aumenta su calidad productiva, los resultados que obtendra la empresa van

a reflejar un aumento significativo.

2.2. Importancia

La razén de ser de la empresas es buscar ofrecer soluciones, satisfacer necesidades u
ofrecer nuevas y mejores alternativas para los clientes o usuarios; para que el usuario o
consumidor alcance un alto grado de satisfaccion se requiere de un producto o servicio
de calidad, para obtener esta calidad se exigen procesos certificados con un alto grado
deeficiencia, y para poder alcanzarlo exige un recurso humano competitivo, la manera

de descubrirlo o desarrollarlo es mediante la aplicacion de la evaluacion del desempetio.

Como se puede apreciar la evaluacion del desempefio se convierte en aquel boton

ancladoen el tablero de un ascensor, la direccion es la persona que desea subir a un
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determinado piso, y la organizacion es el ascensor, si el usuario desea subir debe hacer
uso de aquel boton, que aunque parezca insignificante, es la clave que le permite a la
organizacion subir, de la misma forma actia la evaluacion de desempefio en las
empresas, si aplica ésta de manera correcta, ayudard a la organizacion a escalar de
forma acelerada, pero si por el contrario existe solo en el papel y no se le da ningtin uso,
es similar al usuario que se sube en el ascensor pero no presiona el boton, lo cual no
genera ningiin movimiento, esdecir permanece estancado, por esta razon es que notamos
empresas que siempre permanecen en el mismo lugar y con los mismos resultados.

La evaluacion de desempefio se convierte en una pieza clave, al formar parte del
engranajeadministrativo, el cual para su funcionamiento exige de la coordinacion entre
empleado y empresa, para facilitar el desempefio de las funciones organizacionales y
promover el desarrollo del recurso humano, generando de esta forma un proceso
dindmico que gestiona la mejora continua mediante la deteccion y correccion de
falencias, identificacion de fortalezas y el andlisis y comparacion respecto a los

resultados esperados.

De acuerdo con el concepto emitido por Araujo & Brunet, (2012), “cuando se han
definidolos indicadores correctos y se cuenta con el sistema de medicion adecuado, la
evaluacion del desempefio se convierte en un instrumento que estimula un
comportamiento adecuadoen el empleado, en las areas organizacionales, en la empresa

en su conjunto y genera unamejora continua”. (Pag. 88)

La importancia de la evaluaciéon de desempefio no radica unicamente en detectar los
errores, quizds en muchas empresas cuentan con personal idéneo en detectar y hacer
énfasis en las falencias y debilidades de los empleados, aunque se necesita saber qué
funciona mal para corregirlo, la importancia de evaluacion de desempefio se refleja en la

retroalimentacion y en las acciones disefiadas estratégicamente para buscar la mejora
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continua, ya sea a partir de la correccion de falencias o mediante el desarrollo y
explotacion de las fortalezas, es importante tener conciencia que corregir las fallas le
permite al empleado alcanzar las metas propuestas, pero explotar las fortalezas le

permitirdal colaborador llegar més lejos de lo esperado.

Asi mismo la evaluacion de desempefio es una herramienta que contribuye a la
optimizaciéon y mejor aprovechamiento de los recursos, contribuye a la eliminacion
de costos, generados por fallas internas y externas, tales como desperdicios, reprocesos,
retardos, reinspecciones y reparaciones, todas ellas ocasionadas por ausencia de
politicasclaras a partir de la aplicacion de la evaluacion de desempetio. “La empresa se
constituyeen una unidad de explotacion, ya sea industrial, comercial o de servicios, bajo
la direccion del propietario de la misma, el objetivo principal de una empresa es la
optimizaciéon de los recursos (humanos, materiales, financieros, técnicos) de que

disponga para obtener el maximo rendimiento”, (Rodriguez J., 2010, pag. 25).

2.2.1 Importancia de aplicar la evaluacion de desempeiio para el empleado.

“Lo ideal seria que cada personal evaluara su desempeno” (Chiavenato, 2008, pag. 249).

El ser humano se diferencia de los demds seres vivos por dos componentes
caracteristicos, el racional que le permite pensar, y el emocional que le permite sentir y
soflar; por esta razon la evaluaciéon de desempefio no debe ser direccionada para
anteponerse a mencionados componentes, porque despierta una reaccion negativa por

parte del evaluado, atentando contra el buen clima organizacional de la empresa.

La evaluacion de desempefio debe tener como propdsito ayudar al empleado a progresar
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de manera continua, debe estar fundamentada en principios de justicia y equidad, para
que pueda contar con la aceptacion de los empleados y pueda ser vista como la

plataforma para el cumplimiento de los suefios deseados, por dos razones significativas:

La primera razon positiva consiste en ayudarle a detectar las falencias que debe superar
para poder alcanzar las metas planteadas ya sean organizacionales, personales o
familiares. Como el propdsito de la evaluacién no es solamente detectar las falencias,
sinoconvocar a la organizacion para desarrollar planes encaminados a la superacion de
las mismas, el empleado no se quedara con la desilusion de las observaciones
realizadas en la evaluacion de desempefio, sino por el contrario, este proceso le
ayudard a detectar las falencias y ahora la organizacién le colabora en encontrar
las soluciones para su correccion, de esta manera se fortalece el estado de 4nimo y se
motiva a la aceptacion delas fallas, primera accidon necesaria para la superacion de las

mismas.

La segunda razon positiva para el empleado, tiene que ver con la forma y los medios
disponibles para ayudarle a superar debilidades presentadas, para ello se despliega un
equipo comprometido, con la preparacion necesaria, capaz de asumir y superar retos,
para que este empleado supere las debilidades que le entorpecen la mejora continua.
Este respaldo tiene un impacto positivo en el sentir del empleado, potencializa el
comprometimiento por su empresa, fortalece la confianza en si mismo, creyendo que
tiene las condiciones para afrontar los retos que se presenten, le hacen sentirse util y
sofiar con alcanzar nuevos objetivos de tipo personal, organizacional o familiar,

estimulando de estamanera la mejora continua.
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2.2.2 Importancia de aplicar la evaluacion de desempefio para la organizacion.

El recurso humano es el principal activo que puede tener una organizacion, por esta
razénse valora y se desarrollan mecanismos encaminados a buscar su fortalecimiento,
entre los mecanismos empleados para el fortalecimiento del recurso humano se
encuentranlos procesos realizados, desde que el empleado se vincula por primera vez a
la organizacion, en esta medida se valora el proceso de seleccion en el cual la empresa
invierte recursos con el fin de garantizar la incorporacion de colaboradores con el perfil
y las competencias requeridas para el puesto, asi mismo se realiza el proceso de
induccion, con el fin ubicar al empleado en su puesto asignado y relacionarlos con el

equipo de trabajo.

De igual manera la empresa destina recursos para los procesos de formacion y
capacitacion realizados con el fin de desarrollar las competencias que presentan
debilidade impiden que ese empleado alcance los objetivos propuestos, por esta razon
aplicar la evaluacion de desempefio contribuye de manera significativa a la
verificacion de los avances alcanzados mediante la aplicacion de los diferentes
procesos encaminados al potenciamiento del recurso humano; es decir de manera
indirecta ayuda a medir el gradode eficiencia de los procesos mencionados y establece si

se justifica la inversion realizadapara el cumplimiento de los mismos.

La evaluacion de desempeiio actiia como un diagnostico organizacional encaminado a
determinar los puntos fuertes y areas de mejora, Segun Castillo, (2006), “la importancia
del diagndstico organizacional y por extension de la funcion de disefio de programas de
personal, se destaca cuando se recuerda que todo el sistema de la administracion de
personal se orienta hacia la creacion de condiciones laborales que permitan la obtencion

del méaximo desarrollo de las potencialidades de la fuerza laboral”. (Pag.51)
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El diagnostico cumple su proposito de identificar las fortalezas y debilidades del recurso
humano, pero para sacarle el maximo de provecho a esta grandiosa herramienta, la
direccidon debe actuar de manera equilibrada, dandole igual importancia a las fortalezas
ya las debilidades identificadas en cada colaborador, en ocasiones se comete el error de
fijar la mirada Ginicamente en los aspectos negativos identificados tras la evaluacion de
desempefio, dejando de lado resaltar los aspectos positivos que presenta ese mismo
colaborador, el éxito se da siempre y cuando la direccion establezca una comunicacion
dindmica con el empleado para asimilar las falencias encontradas, de igual forma
generarunos compromisos para su correccion, apalancados en las fortalezas que posee el

empleado y en el respaldo de su empresa.

La evaluacion de desempeino ayuda a ofrecer herramientas para realizar una
remuneraciono compensacion justa y equitativa, a la hora de definir los salarios de los
trabajadores, de esta manera el empleado se concientiza que si no muestra buen
desempetio se veran afectados sus ingresos, o por el contrario se vera compensado con
un mejor salario, destacandose positivamente lo cual le abre la oportunidad de ser
presentado para participarde los planes de carrera y proporcion, esta metodologia se
aplica generalmente enempresas comerciales en donde los empleados ganan a partir de

las comisiones estipuladaspor la empresa.

2.3 Tipos de evaluacion de desempeiio.

Para que el proceso de evaluacion de desempefio tenga éxito es necesario seleccionar un
método acorde con las caracteristicas del individuo, del cargo y de la empresa. Los
principales métodos tradicionales de evaluacion de desempeio son: (Chiavenato, 2008,

pag. 253).
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1) Métodos de escalas graficas.

2) Me¢étodo de eleccion forzada.

3) Me¢étodo de investigacion de campo.
4) M¢étodo de incidentes criticos.

5) Métodos de comparacion por pares.

6) M¢étodo de evaluacion de desempefio 360°.

1) Método de escalas graficas.

—— EXCELENT 2 = : w
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Fuente: Elaboracion propia (Chiavenato, 2008, pag. 253-255)

Segtin Chiavenato, (2008) “este método evalua el desempeio de las personas, mediante
factores de evaluacion previamente definidos y graduados. Utiliza un formulario de
dobleentrada en donde las filas horizontales representan los factores de evaluacion del
desempefio, en tanto en las columnas (verticales) representan los grados de variacion de
tales factores, seleccionados previamente para definir en cada empleado para definir en

cada empleado las cualidades que se intenta evaluar. (pag. 254).
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Dentro de las ventajas que ofrece este método, tenemos que brindar a los evaluadores un
instrumento de evaluacion facil, posibilita una vision integrada y resumida de los
factoresde evaluacion, exige poco trabajo al evaluador en el registro de la evaluacion ya

que simplifica enormemente. (Chiavenato, 2008, pag. 254).

Entre las desventajas que presenta este método de evaluacion, tenemos que tiene poca
flexibilidad el evaluador, por lo tanto, debe ajustarse al instrumento y no a las
caracteristicas del evaluado, esta sujeto a distorsiones e interferencias personales de los
evaluadores, tiende a rutinizar y generalizar los resultados de las evaluaciones y
requiere de resultados matemadticos y estadisticos para corregir las distorsiones.

(Chiavenato, 2008,pag. 254).

2) Método de eleccion forzada.

MODELO ELECCION FORZADA
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Fuente: Elaboracion propia (Chiavenato, 2008, pag. 253-255)

En este método se le pide a cada evaluador que ubique a sus empleados en diferentes
categorias prestablecidas. Por norma cierta proporcion debe colocarse a cada categoria.
(Jimenez, 2016, pag. 220). Este método entrega resultados muy generalizados, se limita

acategorizar en resultados altos, medios y bajos.
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Ventajas:

* Es un método de aplicacion siempre, que no requiere preparacion previa.

* Proporciona resultados libres de subjetividades, por lo tanto, son confiables.
Desventajas:

* Suelaboracion e implementacion son complejas, exigen una planeacion muy
cuidadosa.
* Los resultados obtenidos son generales o globales.

* No proporciona informacion para el desarrollo de los recursos humanos.

* No proporciona al evaluador una nocidén anticipada del resultado de la evaluacion.

3) Método de investigacion de campo.

METODO INVESTIGACION DE CAMPO
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Fuente elaboracion propia (Chiavenato, 2008, pag. 254-258)
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En este método, la evaluacion de desempefio la realiza el superior con la asesoria de un
especialista (que generalmente pertenece al departamento de personal), el cual va a cada
una de las secciones para entrevistar a los jefes, sobre el desempefio de los respectivos

subordinados (Chiavenato, 2008, pag. 254).

Entre sus ventajas deja ver que se da utilizacién a un profesional idoneo en la materia
pararealizar la evaluacion de personal, que realiza una evaluacion profunda, imparcial y
objetiva a cada empleado, se apoya en la planeacion para el desarrollo del proceso,
permite acoplamiento con la capacitacion, plan de carreras y demas areas del recurso
humano. Sinembargo, genera costos adicionales a la organizacidn por la contratacion de
personal especializado, de igual manera consume mayor tiempo por la realizacion de las

entrevistaspersonalizadas. (Gonzalez, 2006, pag. 267).
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Fuente: Elaboracién propia (Chiavenato, 2008, pag. 254-258)
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4) Meétodo de incidentes criticos.

“Este método se basa en el hecho de que en el comportamiento existe ciertas
caracteristicas, externas capaces de conducir a resultados positivos (éxitos), o negativos
(fracasos). El supervisor observa y registra los hechos excepcionalmente positivos y
excepcionalmente negativos con respecto al desempeiio de sus subordinados, las

excepciones positivas deben realizarse y ponerse mas en practica, en tanto que las

negativas deben corregirse y eliminarse”. (Pag. 268).

Fuente: Elaboracion p;ropia (Chiavenato, 2008, pag. 256-258)

5) Método de comparacion por pares.

De acuerdo con los autores, Urquijo & Bonilla, (2008) “el sistema de comparacion por
pares consiste en llevar a cabo la evaluacion de las personas de un departamento,
cotejandouna persona con otra, 0 varias personas con varias personas, para establecer
finalmente una lista de las personas en forma jerarquizada de mejor a peor, la

jerarquizacion puede llevarse a cabo, en forma cruzada por grupos”. (Pag. 294).
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6) Meétodo de evaluacion de desempeiio 360°.

“Esta 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 practica profesional. Es el sistema mdas amplio para valorar el
desempefio, ya que dirige a las personas a la satisfaccion de las necesidades y
experiencias no solo de sujefe si no de aquellos que reciben sus servicios tanto internos

como externos". (Alles M. ,2006, pag. 94).

Colzbarador
+Austey Ewinlinisden

Fuente: Elaboracion (Chiavenato, 2008, pag. 265-266)

La razon por la cual se le llama 360° es porque incluye la autoevaluacion de la persona
evaluada y ademas las evaluaciones de sus compaiieros de trabajo, incluyendo al Jefe

Directo, Colaterales, Colaboradores y Clientes Internos o Externos.
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A diferencia de las evaluaciones de desempefio anuales que califican a los empleados en
el cumplimiento de objetivos y resultados medibles, la evaluacion 360 grados se centra
en las competencias profesionales y personales que son fundamentales para estas

responsabilidades.

A estas cualidades se les conoce como Competencias y algunas de las principales son:

» Liderazgo. Delegacion, Responsabilidad de Acciones, Motivacion, Tomade
Decisiones, Toma de Riesgos, Accesibilidad.

> Inteligencia Emocional. Empatia, Estabilidad, Seguridad.

» Valores Personales. Respeto, Etica, Presentacion Fisica.

» Trabajo en Equipo. Participacion, Retroalimentacion, Aceptacion deDiferencias,
Negociacion.

» Comunicacion. Presentacion Oral, Entendimiento de Ideas, Habilidadpara
Escuchar.

» Creatividad. Solucion de Problemas, Innovacion.

» Organizacion. Toma de Notas, Cumplimiento de Responsabilidades.

» Valores Organizacionales. Alineamiento a la Vision y Mision, Lealtad ala

Empresa.

Lo més recomendable es incluir a todo el personal administrativo o de jefatura en una

primera etapa, y posteriormente, proceder con el resto de los puestos.

Si optaramos por solo incluir a ciertos puestos, es importante que se incluya a todos los

puestos de ese mismo nivel, para evitar sentimientos de exclusion por no participar.
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No es facil dar o recibir retroalimentacion, y esto se hace mas complicado al tratarse de
un empleado de nuevo ingreso. Es mejor que los participantes tengan un minimo de 3 a
6meses en la organizacion.

La retroalimentacion es el objetivo final de toda evaluacion 360 grados y es muy
importante el darla de la mejor manera posible para asegurar obtener buenos resultados.

Los siguientes son los puntos principales a cuidar:

Esperar a que todos hayan terminado.

Es preferible que la retroalimentaciéon se dé hasta que toda la organizacion haya
terminadode contestar las evaluaciones. De aqui la importancia de dar un seguimiento
continuo y soporte a los usuarios.

Identificar fortalezas, areas de oportunidad y puntos ciegos.

El reporte debe incluir sus fortalezas (areas en donde fueron mejor evaluados por sus
compaifieros), areas de oportunidad (4reas en donde los compaieros dicen que el usuario
tiene mucha oportunidad de mejorar) y los puntos ciegos (areas en donde el usuario y
suscompaiieros se ven de manera muy distinta).

Generar graficas.

Entre mas visual sea la retroalimentacion de los resultados de la evaluacion 360 grados,
mas facilmente los empleados recibiran y entenderan sus resultados. Estas graficas

debende mostrar las tres areas identificadas en el punto anterior.

Dar retroalimentacion directa a cada empleado.
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Ya sea que un encargado del area de Recursos Humanos lo realice, o que lo haga el jefe
directo de cada evaluado, es conveniente que todos reciban sus resultados en una
junta uno-a-uno en donde una persona pueda resolver sus dudas y brindarle una guia
para construir su plan de desarrollo, y como el dar seguimiento a los resultados le

brindaré de excelentes herramientas para mejorar su potencial y desempefio.

2.4 Ventajas de la evaluacion de desempefio.

Entre muchas de las ventajas que aporta la evaluacion de desempeio a las
organizaciones,tenemos que les ayuda a determinar factores fuertes y areas de mejora,

asi mismo la evaluacién de desempefio posibilita teoricamente (Morales, 2015, pag. 11):

La deteccion de necesidades de capacitacion.

El descubrimiento de personas clave.

El descubrimiento de competencias del evaluado.

La ubicacion de cada persona en su puesto adecuado y desarrollo de la misma.

La retroalimentacion para una autoevaluacion de rendimiento.

YV V. V V V V

La toma de decisiones sobre salarios.

La evaluacion de desempefio posibilita (Alles M., 2006, pag. 28):

Detectar necesidades de capacitacion.
Descubrir personas clave.

Descubrir inquietudes del evaluado.

YV V V V

Encontrar a una persona para un puesto.

» Motivar a las personas al comunicarles su desempefio e involucrandolas en
losobjetivos de la organizacion (retroalimentacion).

» Esunaocasion para que jefes y empleados analicen como estan haciendo las cosas.
» Para tomar decisiones sobre salarios y promociones.

27



2.5. Desventajas de la evaluacion de desempeiio.

Si no se proyecta un proceso de valuacion responsable se puede presentar fenomenos de

generalizacion, asi como también aprovechar el proceso para fines politicos. “Algunos
evaluadores consideran que el proceso es una oportunidad politica para premiar o
castigarabiertamente a los empleados que les gustan o disgustan”, (Robbins, 2004, pag.

504).

De acuerdo con la opinién de los autores Bonilla & Urquijio, (2008) “el efecto halo
consiste en dejarse impresionar por alguna de las caracteristicas més destacadas de la
persona evaluada, que domina todo el juicio del evaluador, bien sea en forma favorable
cuando la caracteristica en cuestion le complace o bien en forma desfavorable cuando le
disgusta. Este efecto se da con mayor frecuencia cuando el evaluador no conoce

demasiado al evaluado™. (Pag. 317).

“En ocasiones las evaluaciones de desempefio le quitan mucho tiempo y esfuerzo a la
administracion y en lugar de entregar informacion valiosa y confiable para tomar
decisiones de recursos humanos, por lo regular lo tnico que consiguen es desmotivar a

losempleados”, (Robbins, 2004, pag. 515)
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CAPITULO 3. MARCO INSTITUCIONAL

3.1 ANTECEDENTES INSTITUCIONALES

Datos generales:
Razoén Social: “Alexander Coffee Shop S.R.L.”

NIT: 1006867025
Direccion: Calle Juan de Vargas Nro. 2370

Ciudad: La Paz-Bolivia

Teléfono: 2-221259

Celular: 77702477

e-mail: alexandercoffee@alexander-coffee.com

web. site: www.alexander-coffee.com.bo

Gerente General: Pamy Quezada
Sucursales: 12 (distribuidas en zonas estratégicas sur, centro y el alto).

Nro. De Trabajadores: Aproximadamente 250 personas
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MISION

Brindar un servicio de excelencia, con productos de alta calidad, con el mejor equipo

humano.

VISION

Ser lider en la empresa de café, ofreciendo productos y servicios de calidad para

satisfacerlas expectativas de los clientes.

VALORES

Honestidad, en nuestro actuar diario.
Etica, s la base que rige nuestra conducta.
Trabajo en equipo, multiplica nuestra productividad.

Competitividad, generar mayor satisfaccion al cliente.

YV V. V VYV VY

Orientacion hacia el cliente.
FORTALEZAS
» Calido ambiente en todas las sucursales, Buena musica y wi-fi gratuito.
» Latoma de decisiones, estrategias y acciones son regidos por los principios.

» La materia prima es selecta y productos de alta calidad.

» Adecuada gestion de la Gerencia General.
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OPORTUNIDADES

YV V V VYV

Incremento de consumo de café.

Incremento clientes extranjeros y nacionales.
Mayor poder adquisitivo por las politicas econémicas.

Incremento en ventas por contar con cadena lider en el mercado.

DEBILIDADES

YV V VYV V

Falta de diversidad de productos, menu limitado.
Alta rotacion de empleados.
No cuenta con presencia en el area rural.

Baja participacion en los supermercados.

AMENAZAS

YV V VYV V

“INICIAMOS NUESTRA HISTORIA COMO CLIENTESEN BUSCA DE UNA

Competidores a nivel local y extranjero establecidos.
Cafeterias locales con precios més accesibles.
No cuenta con presencia en el area rural.

No existe estabilidad politica.

BUENA TAZA DE CAFE”

En 1996 abrimos las puertas de nuestro primer local en la zona de San Miguel de la
ciudadde La Paz. Con tres empleados e igual nimero de mesas, los primeros clientes
fueron testigos del proceso de crecimiento de nuestra Marca, al degustar los

cappuccinos que preparamos con estrictos estandares y dedicacion. Observamos que la
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magia de AlexanderCoffee no la atraia sdlo el café, sino las personas amigas y familiares

que nos acompanan.

Para encontrar el mejor café posible, llegamos a su origen.

Durante nuestro crecimiento y diversificacion, el café siempre ha sido el corazon de
Alexander Coffee. Trabajamos directamente con familias productoras de Caranavi
y Madidi, que ademas de su alta calidad, beneficia al medio ambiente, desarrollando
cada vez mayores estandares de calidad. El resultado de este trabajo es un café

complejo, con perfecto balance de aroma, consistencia y penetrante sabor.

En estos casi 25 afios abrimos 12 sucursales en las ciudades de La Paz y Santa Cruz,
disefiando espacios cada vez mas grandes y acogedores; asi mismo desarrollamos
nuevosproductos para los distintos gustos, edades y estaciones. Hemos creado ambientes
distintosen el que todas las generaciones comparten, se entretienen, trabajan y pasan

momentos agradables.

En Alexander Coffee buscamos que la concurrencia se halle en libertad de vivir su
propia experiencia con amigos y familiares. Hemos crecido por la confianza que
tenemos en Bolivia y gracias al carifio de su gente, invirtiendo durante afos dificiles
para el pais. Lo seguiremos haciendo y nuestra historia formara parte del futuro. Lo que

viene no sabemos,pero estamos siempre preparados para preverlo.

La empresa cuenta con la evaluacion y capacitacion por parte de Gerencia General de
forma presencial, los trabajadores después de recibir la capacitacion tienen la libertad de
expresar sus ideas, para mejorar el rendimiento laboral como también proponer

remodelaciones dentro las instalaciones para una mejor atencion.
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Ganadora de varios premios nacionales nuestra Gerente General se caracteriza por dar
prioridad al talento humano, cumplir con las normas establecidas por las instituciones
gubernamentales (MTEPS, CNS, AFP’S, SEDES, SEDEGES, CAMARA
GASTRONOMICA, SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS, ALCALDIA).

Si, es necesario plasmar las evaluaciones y retroalimentaciones en un formato que sea
detallado, comprensible y accesible para la toma de decisiones, como también de

conocimiento por parte del personal.
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Organigrama de la empresa.
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El organigrama de Alexander Coffee es circular, si bien gerencia general es el punto
cerode la organizacion, se considera que todos somos iguales con los mismos derechos

y obligaciones con un fin en comun. A continuacion, la descripcion del organigrama:

Gerencia General

Es quien organiza la eleccidon del personal y el reclutamiento para los empleados de las
sucursales. Coordina la deteccion de necesidades de capacitacion. Regula la politica de
beneficios y reconocimientos para aumentar la motivaciéon y compromiso de los

empleados.

Este es el que brinda desarrollo del personal, el servicio al cliente y el cumplimiento de
las normas por parte de los trabajadores y el buen funcionamiento de cada sucursal.
Toma decisiones entorno a presupuestos, resultados de estados financieros, y todo el

movimientodiario que genera la organizacion.

Gerente Administrativo

Tiene asignado la administracion econdmica de la empresa, revisa periddicamente pago
aproveedores, personal, servicios. Revisa el flujo de efectivo, analiza los presupuestos

antesde su aprobacion y rendicion de gastos.

Gerente de Marketing

Es uno de los cargos que mas influye ya que permite organizar tomar decisiones sobre
cualquier cambio hacia un nuevo producto. También implementa promociones para
captar clientes en diferentes periodos del afo y estd a la vanguardia de politicas de

responsabilidad social.
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Contabilidad

Area encargada de elaboracion de estados financieros, registro y elaboracion de flujos,

presupuestos, control de inventarios, trdmites ante las instituciones del estado boliviano.

Supervisor

Es el encargado de una sucursal en especial, es asignado en llevar el control de las
funciones, el buen desarrollo de esta y de sus empleados.

Es la primera persona a la que un cliente puede dirigirse para presentar quejas, también
esla persona que representa a gerencia para el cumplimiento de las normas ante sedes,

alcaldia, ministerio de trabajo, impuestos, que vienen a hacer inspeccion en la sucursal.

Asistente

Es el empleado asignado por su buen desempefio, para apoyar al supervisor en la

administracion y buen funcionamiento de la sucursal.

Mesero

Es la persona encargada de la atencion al cliente, cuenta con capacidad de respuesta
inmediata al cliente, buen trato y don de gente. El personal que asume este cargo es

capacitado antes de ejercer sus funciones, por que son la imagen de la empresa.
Barista
Es el encargado de manejo de la maquina para expresso, elabora lattes, capuccinos, etc.,

la persona a cargo cuenta con creatividad, no solo se trata de preparar café, sino de darle

un valor agregado.
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Counter

Es la persona encargada del envio de pedidos, preparacion de insumos para pedidos,

control y distribucion de pasteleria.

Cocina

Es la persona encargada de la preparacion de productos del ment, apoyo en éarea de
jugos y limpieza del area. Esta régido a las buenas précticas con controles diarios

(checklist), para el cumplimiento de procesos y procedimientos.

Limpieza

Es la persona encargada de mantener los procedimientos de orden y limpieza
establecidospor el Ministerio de Trabajo, mantener el ambiente limpio, con un aspecto y

aroma agradable para la clientela.
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4. MARCO PRACTICO

4.1 DESCRIPCION DE METODOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Tipo y nivel de investigacion

Enfoque: El enfoque de la investigacion fue cuantitativo porque se aplicé un
cuestionariodirigido a todos los colaboradores de la organizacion al que posteriormente
se le asignd un peso para cada alternativa con el cual se pudo obtener un promedio

ponderado.

Tipo: La investigacion fue de tipo aplicada, tiene como caracteristica primordial
basarse en conocimientos que se han venido adquiriendo en la investigacion para
posteriormente sean aplicados, y con ello brindar un resultado detallado y organizado

para poder asi conocer la realidad.

Nivel: La investigacion descriptiva se indica las caracteristicas del fendmeno que se
estudia, con esto permite poner de evidencia los conocimientos teodricos y
metodologicos del autor de estudio. El alcance de esta investigacion fue descriptivo,
por lo que se describi6 e 1identifico las opiniones y competencias de los
colaboradores para posteriormente analizarlas y evaluarlas, las cuales sirvieron como

base para la elaboracionde la propuesta.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental, transversal por lo que no hubo
manipulacion del objeto de estudio y la recoleccion de informacion se dio en un solo

momento.
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Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion estuvo representada por las 20 personas que trabajan en ALEXANDER
COFFEE, entre meseros, chefs y administrativos. No existié la necesidad de desarrollar
un muestreo probabilistico, pues la poblacién de la empresa analizada es grande, pero

conmuchas restricciones por la pandemia, no se permite ingresar a las sucursales.

Para determinar la muestra de clientes se utilizd un muestreo no probabilistico, el cual
consistio en seleccionar muestras por conveniencia, “El elemento se autoselecciona o se
ha seleccionado debido a su facil disponibilidad”. Para fines académicos se determiné
conveniente encuestar a un total de 70 clientes, los cuales fueron seleccionados de
maneraaleatoria durante los cuatro dias de la semana de mayor concurrencia de publico.
Esta informacion ayudé para contrastar la percepcion de los clientes con lo manifestado

por loscolaboradores.

Criterios de Seleccion

Para la siguiente investigacion no fue necesario establecer criterios de seleccion porque
el tamafo de la poblacion fue pequeiio y no hubo la necesidad de realizar célculo de
muestra. También es necesario mencionar que por medidas de bioseguridad es que no se

puede tener contacto con el personal, son instrucciones de gerencia general.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos que se utilizaron para llevar a cabo el siguiente estudio fueron: Guia
de entrevista, a través de la técnica de Entrevista dirigida a la administradora de la
organizacion para identificar la situacion actual de la empresa, el instrumento de
Cuestionario a través de la técnica de Encuesta, para identificar las competencias
laborales y Cuestionario dirigido a clientes para poder contrastar la opinion de estos

respecto a la informacion obtenida de los colaboradores.
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En el instrumento que determind el grado de desarrollo de competencias laborales de los
colaboradores se utiliz6 una escala de respuesta tipo Likert que presenta cinco opciones
de respuesta: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca y Nunca. La
calificacion oscila entre la escala de 1 a 5 puntos, donde 1 “Siempre” representa la
opcidon mas favorable y 5 “Nunca” que representa la menos favorable. El cuestionario
estuvo compuesto por 3 bloques correspondientes a cada dimensién de evaluacion por
competencias basado en el modelo de Cardona y Wilkinson (Competencias del
Negocio=6 items, Competencias Interpersonales = 10 items y Competencias Personales

= 6 items).

El cuestionario dirigido a los clientes solo estuvo compuesto por 1 bloque y también se
utilizd una escala de respuesta tipo Likert que presentd cinco opciones de respuesta:
Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca y Nunca. La calificacion oscila entre

la escala de 1 a 5 puntos, donde 1 representa la opcidon “Siempre” y 5 “Nunca”.

Procedimientos

Para la aplicacion de los instrumentos de investigacion en ALEXANDER COFFEE, se
establecid contacto con la administradora y la sefiorita encargada del personal,
solicitando reuniones previas para la explicacion del estudio a realizar y los beneficios

que obtendriancon los resultados de la investigacion.

Después de haber recibido la autorizacion por parte de la administracion para realizar la
investigacion de campo, se procedidé a programar sesiones con el personal disponible
paraaplicar el instrumento ya validado en la misma organizaciéon. La aplicacion de la
herramienta de investigacion dirigida a los clientes, se efectud de manera aleatoria en

losdias de mayor afluencia de publico.
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Plan de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de los datos obtenidos en la presente investigacion, se utilizé el
programa estadistico SPSS; en el cual se transcribié los resultados y se realizaron
graficospara representar e interpretar la informacion obtenida. Este programa estadistico
también fue utilizado para evaluar la consistencia interna (Alfa de Cronbach) de los datos
obtenidosy el célculo de los principales descriptivos de la dimension estudiada.

La técnica de encuesta y entrevista que se aplicod a los trabajadores para poder obtener

losresultados, fue medido mediante la escala tipo Likert.

Eaivpny OO0 PR B Tapat A SOl s

% [ 3 bt

Fuente: Manual practico para el disefio de la escala Likert.

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento (consistencia de los datos) dirigido a
colaboradores se utilizd la prueba estadistica de Alfa de Cronbach realizada a cada
dimension del instrumento (3 dimensiones), para tal fin se consideré que la dimension
quetiene 0.7 para delante de Alfa de Cronbach serd confiable y de 0.6 en adelante se

consideraaceptable.

Indices de Confiabilidad por Dimensién

Dimensiones Alfa de
Cronbach

Competencias del Negocio .833

Compet .

encias 6

Interpers 8

onales 0
Competencias Personales .720
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Identificar el actual sistema de evaluacion de desempeiio en la empresa.

Uno de los puntos mds importantes de dicha entrevista, era la manera de como la
administradora evaluaba el desempefio de sus colaboradores, ya que era a través de la
observacion, por lo que no existia un documento formal por escrito y los trabajadores no
le toman el interés a dicha herramienta. La empresa cuenta con un MOF; pero éste es
tomado en cuenta por los colaboradores solo en el momento que se le contrata y después
de eso ya teniendo tiempo trabajando, no siguen las instrucciones, debido a que la

mayoriade personas que trabajan son familiares y mezclan lo laboral con lo personal.

Existe un porcentaje de trabajadores que no estdn comprometidos con la empresa y en
su mayoria son jovenes, uno de las causas es por estar al pendiente del celular que de los
clientes y como son algunos de ellos familiares no se les sanciona. La administradora
para determinar si un trabajador es eficiente los indicadores que utiliza es a través del
cumplimiento de tareas, la responsabilidad y proactividad que le ponen a su trabajo
dentro del local. Se dice que para que una empresa tenga crecimiento sus trabajadores
deben estarmotivados, en este caso las motivaciones que son a través de incentivos de
manera monetaria ya sea por el aumento de remuneracion o un adelanto de pago antes de
quincenao al mes, en algunos casos ha funcionado, pero en otros una vez que se les
daba la remuneracion aumentada seguian sin ningin grado de eficiencia en sus laborales

hasta unas semanas antes de su pago.

Por tultimo, la administradora manifestd que un sistema de evaluaciéon de desempefio
ayudaria en gran parte a la empresa ya que se contaria con un documento formal donde
se estipule las evaluaciones para cada trabajador y generaria mas compromiso hacia las
metas que la empresa desea llegar, y con ello el nivel de satisfaccionde cada cliente seria

mas efectivo.
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Determinar el grado de desarrollo de las competencias laborales que tienen

los trabajadores

Se aplico un cuestionario a los 20 trabajadores en el cual se evalu6 la variable Desempefio

Laboral con sus respectivas dimensiones: Competencias del Negocio, Competencias

Interpersonales y Competencias Personales.

Resumen de Areas de trabajo

Area de Trabajo Porcentaje

Cocina 15,0

Atencion al cliente 70,0

Caja/ Administracién 15,0
Total 100,0

Como se puede apreciar, la mayoria de los colaboradores encuestados pertenecen al area

de Atencion el cliente, es decir, son mozos 0 meseros.

Clasificacion por promedios

Como se puede apreciar en el Desempefio Laboral que involucra las dimensiones de
Competencias del Negocio, Competencias Interpersonales y Competencias Personales,
ladimension més valorada por los colaboradores del objeto de estudio y la cual obtuvo
mayor aproximaciéon a la escala optima segun Likert con un valor de 1.42 fue
Competencias Personales que segin la teoria hace referencia al logro de metas
individuales asignadas por parte de la empresa a cada trabajador. En comparacion a la
competencia citada anteriormente, la dimension de Competencias Interpersonales
estuvo menos proxima a la respuesta mas favorable con un promedio de 1,88; esta

dimension hace referencia a las distintas habilidades de cada colaborador para
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relacionarse con su entorno integrado tanto por compafneros de trabajo como por

clientes y no presentan la mejor actitud ante una situacion dificil con algun cliente.

A pesar de que estos resultados no sean totalmente negativos, se considera que para el
buen funcionamiento del negocio debe existir un equilibrio entre Competencias
Interpersonales y Competencias Personales, para que en conjunto generen competencias

dirigidas a generar rentabilidad a la empresa (Competencias del Negocio).

Clasificacion de promedios por Dimensiones

Al realizar el analisis descriptivo, se aprecié en todas las dimensiones que el 89% de las
respuestas de los encuestados oscila entre 1 y 2. (Dentro de la escala de Likert valoradas

entrel-5).

Estas valoraciones se reiteran en la dimension de Competencias Personales y en menor
medida en la dimension de Competencias Interpersonales. Esto podria significar que los
colaboradores tienen un grado de desarrollo elevado en cuestion de confianza en si
mismosy siempre sus esfuerzos estan dirigidos al alcance de una meta establecida en
conjunto con las herramientas para llegar a dichas metas; pero no demuestra un
compromiso efectivo por llegar a relacionarse efectivamente con sus compaifieros de
labores y clientes ya que existen dificultades al momento de dirigirse a otros y el nivel de
solucion de conflictos no estd claramente definido entre otros aspectos. En cuanto a
Competencias del Negocio, segiin los datos obtenidos se puede determinar que, al no
haber una concordancia entre Competencias Personales y Competencias
Interpersonales, no se estan desarrollando plenamente las capacidades de los empleados
dirigidas a generar un beneficio econdmicosignificativo para el correcto funcionamiento

de la empresa.
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El item que mas se aproxima a la escala mas favorable fue Limpieza, esto debe
evidentemente a que los colaboradores pertenecen a una empresa del sector restaurantes
donde lo primordial para su dptimo funcionamiento es la limpieza en todos los aspectos,
desde los ambientes hasta la presentacion del personal. Por otra parte, el item Obstaculo
no tuvo una baja puntuacion, pero fue el mas proximo a la segunda escala lo que
significa que no todo el personal se encuentra comprometido con la solucion de
problemas que se pueden presentar en el dia a dia. Esto es un hallazgo que la empresa

deberia de tomar en consideracion.

Promedio Competencias Personales

En cuanto a la dimension de Competencias Personales, esta se destacé por ser la
dimension que obtuvo mas respuestas positivas acercandose bastante a la escala 1 sin
llegar a superara la escala 2. El item Ordenes, referido al cumplimiento de érdenes por
parte de superiores es el mas préximo a una respuesta muy favorable. Esto resulta
positivo para la organizacion porque facilita el cumplimiento de metas. El item
Satisfaccion se acerca bastante a la segunda escala, esto nos revela que no todo el
personal de la empresa se encuentra satisfecho con las labores que realiza, quizas esto

se debe a la falta demotivacion o incentivos.

Contrastar la informacion obtenida de los trabajadores con la percepcion de los

clientes

De acuerdo a la contratacion de los indicadores PEDIDO-FACILIDAD, se puede
interpretar que existe una brecha de 0.85, en la cual los clientes consideran que casi
siempre el personal tiene paciencia en la toma de su pedido y segin lo que los
colaboradores consideran es que casi siempre le es facil atender a los clientes; segiin
estose puede visualizar las diferentes percepciones que tiene cada uno.
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Segun el promedio por parte de los colaboradores y clientes del indicador LIMPIEZA,
solo se pudo apreciar una brecha de 0.05 siendo la mas minima de todos los graficos
presentados. Este es un resultado importante, la empresa vende alimentos y la higiene
dellugar es un factor de vital importancia tanto para las personas que trabajan ahi como

paralos clientes que acuden al local.

El indicador CALIDAD-SERVICIO, muestra que el colaborador considera que el
servicioque brinda supera o cumple las expectativas del cliente; pero esto no coincide
totalmentecon lo que el cliente manifiesta seglin el servicio que se le brinda, por lo que la

brecha queexiste entre estos dos indicadores es de0.50.

De acuerdo a la comparacion de indicadores, el colaborador cuenta con la capacidad
parapoder solucionar un inconveniente dentro de la empresa y esto no afecte el servicio
que sebrinda y con ello se pudo contrastar que en su mayoria los clientes perciben que la

solucionbrindada es satisfactoria.

La percepcion de los clientes de acuerdo al ambiente de trabajo de los trabajadores no
siempre es muy buena sin embargo tienen la idea que la interaccion con sus compafieros

es percibida de una manera pulcra sin hacer notar ningun malestar al cliente.

La percepcion de los clientes segun la atencion brindada es siempre acogedora y tienen
un buen trato hacia ellos, y por parte de los colaboradores estan encaminados a cumplir
las metas establecidas por la empresa; siendo una de ellas brindar una atencioén

acogedoraa cada cliente y satisfacer sus necesidades durante la permanencia en el local.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Al contar con un proceso de Evaluacion del Desempefio Laboral, planeado,
estructurado, ejecutado, medido y controlado de forma adecuada, que pueda
proporcionar informacién veraz y concisa sobre el aporte y desempefio de los
colaboradores de una organizacion, sepueden desarrollar las estrategias adecuadas para
el mejoramiento del comportamiento individual de los colaboradores, incluso
incrementar la rentabilidad de la empresa y lograrel cumplimiento de todos los objetivos

establecidos.

Se puede concluir que al considerar el recurso humano como factor decisivo, se deben
implementar politicas bien definidas de evaluacion del desempefio para detectar las
fallas que se presenten en la organizacion, con el fin de lograr cambios que traigan

beneficios tanto en su estructura, como en el funcionamiento de todos sus procesos.

Las recompensas, promociones y capacitaciones constituyen un factor muy importante
como herramienta para incentivar y mejorar la conducta de los colaboradores hacia la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

El grado en el cual el proceso de evaluacion del desempefio beneficie a la organizacion
dependera mucho de la calidad del método aplicado, para el cual es necesario poner por
delante las necesidades reales de la empresa, ademas de que se deben establecer
objetivos claros, medibles y alcanzables para conocer de manera facil y eficaz el

rendimiento actualde los colaboradores, y cudles serian las posibles acciones de mejora.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda promover la implementacion de estos dos instrumentos de evaluacion a
las demas sucursales con las que cuenta la empresa para mantener una politica de

uniformidaden cuanto al proceso de Evaluacion del desempeiio.

Organizar, sistematizar y archivar en cada file del personal la informacion generada en

todo el proceso de evaluacion

Facilitar agilmente los resultados de las evaluaciones a los niveles directivos y
administrativos de la empresa, para que asuman decisiones transparentes y de inmediata

ejecucion.

Capacitar y otorgar incentivos sociales y monetarios a los empleados que obtengan altas

calificaciones por rendimientos Optimos.

Elaborar y disefar otros instrumentos que sean necesarios para la promocion, rotacion y

capacitacion del personal.

Incentivar y fomentar la capacitacion y entrenamiento no solo en los departamentos

afinesa las funciones que realiza el personal, sino en otras areas.

Es evidente que todavia existe un porcentaje de inconformidad ambiental, ya que se
considera insuficiente su espacio de trabajo también la inexistencia de Relaciones

Humanas tiene mucho que ver con la motivacion.

Se recomienda reforzar mas los canales de comunicacion para mejorar la
productividad.
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La autoestima es un factor importante influyente en el buen desempefio laboral por tanto
es necesario promover al personal con programas de induccion y cursos de capacitacion

en otras palabras explotar al factor humano sin que se sienta explotado.

Se recomienda elaborar un modelo de evaluacion del desempefio para ejecutivos,

apoderados y gerentes regionales.
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ANEXOS

ANEXO Nro. 1
Encuesta de actitud de log empleados
Baminng dil
cinpdirado:
Focha de
caniraiacian: Denaramanio

Califigue las siguientes preguntas sobre su entorno de trabajo en una escala del 1 al 3, con 3™
completamente satisfecho™ y 1 ° completamente insatisfecho™.

Wi entorna de trabajo s ko mas seguro posible.

HEER

a

No estoy expuesto 3 pelignes innecesarios {incluido el ruido) al llzvar 3 cabo mis tareas laborales.

HEEE
Tengo una cantidad adecusda de espacio para trabajar.

L1]2]¢2]
Mi equipo s de facll acesso y operacidn.

Lifz]2]
Por favor, responda a las siguientes pregunias sobre su trabajo en particular.
%2 lo que se espera de mi a diario.

Ltlz]¢]
52 me dan todos los recursos necesarios para hacer mi trabajo correciaments.

HEER
Mi supenvisar reconoce 2l excelente trabsjo y lo recompensa adecuadaments.

HEE
Siento que 2l frabajo que hago zquil es imporante.

Lifz]2]

Por favor, responda algunas preguntas relacionadas con el page y los beneficios.

Me compensan de manera justa por el trabajo que hago.

HEER
Estoy contento con los beneficios que ofrecs |3 empresa.

HER
Los aumenios salariales se otorgan de manera justa y oporiuna.

EEEN
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El departamento administrative me explica los beneficios a fondo cade vez que tengo pre

Inscribirse en planes de benaficios es facil y conveniente de hacer.

Por favor, responda a las siguientes preguntas sobre la empresa en general.

Estoy feliz de ser parte de Alexander Coffee Shop 5.R.L.

Me veo trabajando agui dentro de cinco afios.

Recomendaria a otros que soliciten ofertas de trabajo con esta empresa.

Comentarios

untas sobre ellos.

1 2 3 | 4 | 5 |
1 2 3 | 4 | 5 |
1 2 3 | 4 | 5 |
1 2 3 | 4 | 5 |
1 2 3 | 4 | 5 |
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Anexo Nro. 2
Encuesta de nuevos empleados

Facha de
Mambire sontratssiin

Facha de formacion Instructor Primiario:

Por favor, califique la siguiente informacion en una escala de 1 a 5, con § siendo "totalmente de
acuerda™ y 1 siendo "muy en desacuerdo™.

La orientacion fue programada apropiadamente para prepararme para el trabajo.

]z

Los temias tratados durante este recorrido fueron relevantes y Gtiles.

[rl2]2]
Los instructores hicieron wun buen trabajo 2l hacer que todos se sinfieran bienvenidos.

HEE
Las polificas de la empresa se explicarcn = fondo.

HEE
Tengo una buena comprension de la estructura de salarios y beneficios.

EEE
Los instructores proporcionaron recursos adecuados pars la capacitacion.

EEE
Tuve la oportunidad de conocer & actores clave dentro de la empresa.

EEEl
Se dadicd el tiempo adecusdo a mostrar las caracteristicas de cads drea

[lz]2]

Cada persona pudo pasar suficiente tiempo en la sucursal para senfirse comoda en ella.

1 2 3

Se tomaron las precauciones de seguridad adecuadas durante la capacitacion.

L]

P
4]
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Las preguntas fuerocn respondidas de manera oportuna.

EEEEE

Los instructores estaban bien informados sobre su tema.

[t z2]2]4]5]
Comeo resultado de recibir capacitacidn de orientacidn, ahora tengo una actitud mas positiva sobre trabajar
para esta empresa.

EIEIEENEN

Qg parte de la capacitacion de orantacidn le parecic mas Otil? ; Par qué?

£ Qwé parte de la capacitacion de orientacién le parecid menos U7 ; Por qué?

;Hubo algin tema que deberia haberse incluido pero no lo fua?

;Qué cambios recomeandarias para futuras clases?
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ANEXO Nro. 3
Encuesta de retroalimentacion de 360 grados

Mombre del emplesdo evaluads: Fecha:
Fecha de
Departamento: contratacion:

Marque la casilla para cada atributo que posea el individuo mencionado anteriormente:

Atributos personales:

(3estiona bien los recursos

No pierde el tiempo, es eficients en la realizacion de las tareas diarias
Comunica las expectativas con claridad

Es un lider

Es confiable

Trata a los demas con respeto

Establece el ejemplo que deben sequir otros miembros del equipo

Mo se involucra en la politica de la oficina ni forma camarillas con otros trabajadores
Acepta la responsabilidad cuando |as situaciones lo requieren

Otros estan dispuestos a confiar en este lider de equipo.

No pariicipa en chismes o calumnias maliciosas de otros

Mo pedira a otros que hagan algo que no estan dispuestos a hacer ellos mismos

Establece el fono para un ambiente de trabajo positivo v saludable evitando sesgos y previniendo el
acos0 sexual siempre que sea posible.
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Atributos de los empleados|

Entiende bien el trabajo

Realiza un trabajo de calidad

Tiene un interés personal en el &xito o fracaso de la empresa
Obedece todas las politicas y procedimientos de la empresa
Es rapido en la asistencia

Trabaja duro ¥ no toma atajos para hacer el frabajo

Es capaz de responder preguntas sobre nuevos procedimisntos o politicas de la empresa, v proporciona
informacion confiable cuando se le prequnta

Tiene paciencia cada vez que ofros cometen errores
Es capaz de tomar decisiones gue beneficiaran a la empresa primero en lugar de su propia agenda
Cumple con los objetivos de produccion y calidad de forma reqular

Tiene en cuenta la seguridad y no realiza actos que puedan lesionarlo a él o a otros

Busca nuevas formas de mejorar la eficiencia o ayudar a ahorrar dinero a la empraesa sin sacrificar la
calidad en el proceso

+E5 alguien a quien otros miran cuando intentan resolver problemas?
Tiene una solida comprension de las politicas y procedimientos de la empresa
Mo tiene miedo de hacer preguntas a la alta gerencia cuando algo no esta claro

Apova a los subordinados siempre que estén haciendo lo comecto
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A__ie xande,

Anexo Nro. 4

p— "e-.'-'
Coffoe = Encuesta de servicio al cliente
i
Muaming
Dirmcciin:
Midmeam de persmeas sn sl
Talefnns: Facha: g
Comida
& Fus esta o primara wisita & nugstn

Haserm =i W | establacimiando? = Mo

Alaud slamanios del mand padets hoy?

+ 450 comida fue cocinada a su pedida? De o confraric. ¢ se reschid 2 prabiama con prontilud?

Momdre ded
sargidor
¢ Canien livopes Larekd so sevaicka een baseen ks sanquienle
Lemasiads Liemasiads:
L 1= zaludamos? répro l£azonaile hamoo
Lemasiad: Lemaziad:
L lamar s paddo da comicaty répKo lazonaile hamog
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