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RESUMEN EJECUTIVO

DISENO DE UN SISTEMA DE EVALUACION DE DESEMPENO PARA LA
EMPRESA SERVICIOS PLAYA ALMENDRO.

Las nuevas tendencias en la administracion del TTHH exigen cada vez la utilizacion de
metodologias y herramientas administrativas de vanguardia destinadas a mejorar el
rendimiento y bienestar del TTHH con el fin de garantizar que la empresa esté en
condiciones de brindar un servicio/producto de calidad y de esta manera encaminar a la

organizacién al mejoramiento continuo.

Por otro lado el sector de servicios turisticos y hoteleros, constituyen un eje relevante en
el cambio de la matriz productiva que propone el Gobierno Nacional de la Republica, el

cual esta estrechamente ligado al Plan Nacional del Buen Vivir.

Por todo lo mencionado anteriormente surge la necesidad de realizar una investigacion

que coadyuve a la empresa Servicios Playa Almendro en el disefio de un sistema de
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evaluacion de desempefio flexible y relacionado a la realidad organizacional, de tal
manera que los resultados que se obtengan a través de su implementacion sirvan como
informacidn de apoyo para que la gerencia tome decisiones acertadas en beneficio de la

empresa y del capital humano que la compone.

Para el desarrollo de la presente investigacion, en la fase correspondiente al levantamiento
de informacidn, se aplicaron las técnicas de la encuesta y entrevistas como instrumentos

para obtener datos relevantes necesarios para el avance de este trabajo.

Se aplicaron encuestas al personal que labora en la empresa Servicios Playa Almendro y
se entrevisto a la Ingeniera Maria Eugenia Riofrio, gerente de Servicios Playa Almendro.
Toda la informacion que se obtuvo a través de los instrumentos sirvié para tener
perspectiva clara de la realidad del capital humano de la organizacién en cuanto a la
evaluacion de desempefio laboral y en base a esto determinar los factores més relevantes

a tener en cuenta para el disefio del sistema de evaluacion que se propuso.

Culminada la fase de andlisis e interpretacion de los datos, se elabord una discusion del
proyecto, en la cual se citaron articulos cientificos y trabajos de investigacion cuya

tematica se basaba en la evaluacion del desempefio laboral.

Esta discusion fue muy productiva, ya que en cada uno de los trabajos citados los autores
mostraban criterios diferentes, todos concluian en que la implementacion de un sistema
de evaluacién de desempefio es una herramienta imprescindible en la administracién del
talento humano y debe ser constantemente aplicada para que las empresas estén

retroalimentandose y se encaminen en el mejoramiento continuo.

Todo lo tratado en la discusion sirvid para que se elaboren los perfiles por competencias
del capital humano de Servicios Playa Almendro y luego se disefie el sistema de
evaluacion de desempefio laboral por competencias para la empresa Servicios Playa
Almendro, en esta propuesta también se enfatizd sobre el aporte que significa para la

cadena de valor de la empresa ejecutar sistemas de evaluacion de desempefio y el
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compromiso que debe tener el capital humano de la empresa Servicios Playa Almendro
con los lineamientos estratégicos organizacionales para lograr un desempefio destacado.

PALABRAS CLAVE: Evaluacion de desemperio, talento humano, calidad, mejora

continua, gestion del talento humano.

ABSTRACT

DESIGN OF A PERFORMANCE ASSESSMENT SYSTEM FOR PLAYA
ALMENDRO SERVICES COMPANY.

New trends in management TNHH increasingly require the use of administrative tools and
methodologies leading to improve performance and welfare TNHH in order to ensure that
the company is able to offer a product / service quality and of thereby taking the

organization to continuous improvement.

On the other hand the sector of tourism and hotel services are a relevant factor in changing
the productive matrix proposed by the Government of the Republic, which is closely

linked to the National Plan for Good Living.
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For all of the above the need to conduct research that contributes to the company Services
Playa Almendro designing an evaluation system flexible and related to organizational
performance actually, so it appears that the results obtained through its implementation
serve as supporting information for management to make sound decisions on behalf of the

company and human capital that composes.

For the development of this research, in the corresponding phase to gather information,
technical survey and interviews were applied as tools to obtain relevant information

needed to advance this work.

Surveys to staff working in the company Services Almond Beach were applied and
interviewed the engineer Maria Eugenia Riofrio, Playa Almendro Services Manager. All
information obtained through the instruments served to have a clear perspective of the
reality of human capital of the organization regarding the evaluation of job performance
and on that basis determine the most important factors to consider for design evaluation

system was proposed.

Culminating phase of analysis and interpretation of data, a discussion of the project, in
which scientific articles and research papers whose theme was based on the evaluation of

job performance cited it was developed.

This discussion was very productive, because in each of the works cited authors showed
different criteria, all concluded that the implementation of n performance evaluation
system is an essential tool in managing the TTHH and must be constantly applied to

companies are feeding back and routed in continuous improvement.

Everything covered in the discussion served to profiles are developed competency of
human capital Playa Almendro and then the evaluation system of job performance design
competency for Playa Almendro, this proposal also emphasized on the It means
contribution to the value chain of the company run performance evaluation systems and
commitment should have the human capital of the company Services Playa Almendro

organizational strategic guidelines to achieve outstanding performance.
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INTRODUCCION

Servicios Playa Almendro es una empresa creada en el afio 2004 que gira en torno al
conjunto habitacional Playa Almendro, brinda a sus usuarios (propietarios y arrendatarios)
diferentes tipos de servicios que complementan su estadia y facilitan el uso diario de los
departamentos. Los servicios abarcan diferentes campos de entretenimiento, confort y

necesidades primarias.

De esta manera la empresa se encuentra en constante evolucion, incorporando nuevos
productos y servicios que sirvan a los actuales y futuros usuarios del complejo y sus

alrededores; tiene como gerente propietaria a la sefiora Maria Eugenia Riofrio Valdivieso.

En la empresa servicios Playa Almendro no existe una herramienta de evaluacion del
desempefio laboral que permita localizar problemas de supervisién, motivo por el cual es
dificil determinar si existen desacuerdos de los colaboradores con respecto a la empresa o
al cargo que ocupan y sobre todo no aprovechan al méaximo a los empleados con un

potencial mas elevado.

Los resultados obtenidos por Servicios Playa Almendro a lo largo de estos 10 afios de
existencia han sido alcanzados con una administracion de recursos humanos netamente
empirica y sin mayor conocimiento de cuél es el real aporte de cada departamento o
empleado para la consecucidn de estos resultados, esto genera en muchas ocasiones falta

de justicia y equidad para todos los empleados.

Los colaboradores de Servicios Playa Almendro necesitan conocer los objetivos

empresariales que les permita desarrollar un mayor sentido de pertenencia de la empresa.
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Servicios Playa Almendro requiere definir objetivos para cada puesto de trabajo, gestion
que les permita apalancar el correcto funcionamiento de la organizacién en general a fin

obtener en todo momento resultados positivos.

Tomando en consideracion lo mencionado se debe destacar que un sistema de evaluacion
de desempefio permite a una empresa obtener informacién objetiva del nivel de aporte o

contribucion de los trabajadores hacia los objetivos y metas de la empresa en su conjunto.

La evaluacion de desempefio permite también verificar si algin colaborador tiene la
costumbre de abandonar funciones asignadas y deberes propios de su puesto de trabajo
con el fin de determinar cudl es la medida de productividad y si es posible que pueda

mejorar su rendimiento futuro.

El sistema de evaluacion de desempefio incluso permitird implantar nuevas politicas de
compensacion econdmica, ayuda a tomar decisiones de futuros ascensos o de ubicacion;
ademaés ayudara determinar cuél es la necesidad de capacitacion existente dentro de la
empresa asi como detectar errores en el disefio del puesto de trabajo de manera mas

objetiva.

33



CAPITULO 1
INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1.1 Justificacion

Un sistema de evaluacion de desempefio es una herramienta que permite identificar el

rendimiento de cada empleado de la empresa en su puesto de trabajo.

Actualmente en las empresas el sistema de evaluacion de desempefio se ha convertido en
una prioridad porque tiene como objetivo medir, analizar y desarrollar las habilidades,

conocimientos y comportamientos del trabajador.

Servicios Playa Almendro a pesar de tener 10 afios de funcionamiento no cuenta en su
administracion de recursos humanos con una herramienta que le permita realizar una
valoracion al desempefio de los trabajadores, por esta razdn nace la iniciativa de disefiar
un sistema de evaluacion de desempefio, con la finalidad de que se realice una valoracién

objetiva y que esta evaluacion no sea alterada por criterios subjetivos.

Este sistema beneficiara en primera instancia a los trabajadores mejorando sus
competencias, orientdndose de esta manera hacia una cultura de desarrollo profesional; la
también empresa se beneficiard porque lograra tener un mejor ambiente laboral,
permitiendo que exista una eficiente comunicacion y sociabilizacién de objetivos, lograra
tener también colaboradores comprometidos a cumplir con las funciones asignadas y por
ende alcanzaré resultados esperados; otro beneficiario seran el cliente externo que recibira

un servicio de calidad.

1.2 Marco Tedrico de la investigacion

Con el objetivo de sustentar todo lo mencionado anteriormente, se considerd pertinente la
elaboracion de un marco tedrico que permita al lector contar con los conceptos

elementales para una mejor comprension del presente trabajo investigativo.
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1.2.1 Fundamentacidn tedrico conceptual

Sector servicios

Fontalvo (2010) denomina sector servicios, al sector econémico que abarca todas aquellas
actividades que no se relacionan al sector productivo de bienes, sino directamente ofrece

servicios que buscan satisfacer las necesidades de los consumidores.

Dentro de los negocios pertenecientes al sector servicios destacan la transportacion,
turismo, hoteleria, cultura, administracion publica entre otros. Cabe mencionar que la
administracion publica esta representada por el estado y se evidencia en la prestacion de

los servicios de salud publica, educacion entre otros.

En la mayoria de los casos el sector servicio se encarga de dirigir, organizar y facilitar la
realizacion de las actividades productivas ligadas a los otros sectores (sector
primario y sector secundario). A pesar de que al sector servicio se lo considera un sector
de la produccion es importante tener claro que su papel principal se centra en

la distribucion y el consumo.

Talento humano en la organizacién

Alles (2005) expresa que el talento humano constituye el eje primordial de toda
organizacion, ya que de él depende la ejecucién y correcto cumplimiento de todos los
procesos que se llevan a cabo en una empresa. Es por esta razon que las organizaciones
hoy en dia deben asegurar que este talento humano se encuentre satisfecho y
comprometido con la razon de ser de la empresa, aplicando todos los esfuerzos necesarios

para generar el empoderamiento de los colaboradores.

Gestion del talento humano
Gonzalez (2006) define como gestion del talento humano al proceso encargado de ejecutar

supervisar y garantizar los subprocesos o subsistemas organizacionales que permiten
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garantizar que el capital humano de una organizacion cuente con las condiciones optimas

para el cumplimiento de sus responsabilidades.

La importancia de la gestion del talento humano tiene un rol crucial en la organizacion,
ya que el éxito de toda empresa se debe en gran medida al esfuerzo y compromiso de las
personas que la componen, entonces invertir en el desarrollo personal y profesional de

estos colaboradores genera grandes beneficios a la organizacion.

La gestion del talento humano busca que las personas se desarrollen integralmente para
conseguir el crecimiento de la organizacion y el desarrollo personal de cada uno de los

colaboradores que la componen.

Gonzalez (2006, p.54) destaca que las actividades principales de la gestion del talento

humano son las siguientes:

Analisis y descripcion de cargos

Disefio de cargos

Reclutamiento y seleccion de personal
Contratacion de candidatos seleccionados
Orientacion e integracion (induccion)
Administracion de cargos y salarios
Incentivos salariales y beneficios sociales
Evaluacién del desempefio
Comunicacién con los empleados
Capacitacion y desarrollo del personal
Desarrollo organizacional

Higiene y seguridad

- F F F F F F F F F F F #

calidad de vida en el trabajo

Evaluacion de desempefio
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Garr (2011) considera que el buen desempefio es la parte esencial de toda organizacion
que quiere tener un impacto en su mercado, por lo tanto un sistema de evaluacion del
desempefio comprende las tareas de los niveles gerenciales para dirigir, gestionar, evaluar

y desarrollar a sus empleados.

Noe (2005) Se refiere a la evaluacion de desempefio como un sistema que revisa y evalla
el desempefio laboral del colaborador y de su equipo de trabajo; esta evaluacidn se centra
en los logros obtenidos y en caso de necesitarlo inicia planes de desarrollo, metas y

objetivos.

Ventajas de los sistemas de evaluacion de desempefio

Chiavenato (2008) considera que el disefio e implementacion de un sistema de evaluacion

de desempefio brinda las siguientes ventajas a las organizaciones:

v" Mejora el desempefio de los colaboradores de la organizacion a través de la

retroalimentacion

v Permite a la gerencia establecer tablas de remuneraciones o aumentos salariales en

base al desempefio de los colaboradores de la organizacién

v’ Facilita a la gerencia los procesos de promocién, reubicacion, transferencias y

separacion del talento humano tomando como referencia la evaluacion de desempefio

v Permite determinar las necesidades de capacitacion para el talento humano de la

organizacion

v" Permite identificar errores en la definicién de competencias y responsabilidades del

talento humano de la organizacién.

Tipos de evaluacion de desempefio
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Gonzalez (2007) manifiesta que dentro de la evaluacion de desempefio existen variantes

como lo son la evaluacion de 360° y de 180° y hace acotacion unicamente a estos dos

tipos, sin embargo es necesario mencionar los cinco tipos mas conocidos y utilizados por

las empresas.

Alles (2006) presenta la definicidn de los siguientes tipos de evaluacion de desempefio:

v

Evaluacion de desempefio de 90°: En esta evaluacion se combinan los objetivos y
las competencias del colaborador. EI cumplimiento de objetivos se relaciona
generalmente con aspectos remunerativos y las competencias se evallan para su

desarrollo.

Evaluacion de desempefio de 180°: Es la medicion realizada por el jefe inmediato y
la autoevaluacion del colaborador en lo referente al cumplimento de los objetivos,
identificando las competencias que tiene el colaborador con respecto a su puesto de

trabajo

Evaluacion de desempefio de 270°: En esta evaluacion el colaborador es medido por
su jefe inmediato, se autoevalta y también interviene un factor mas de medicién que
por lo general es la evaluacion de los subordinados si existen en su cargo de trabajo,

quienes se encuentran en el mismo nivel de responsabilidad.

Evaluacion de desempefio 360°: Es una herramienta que pretende dar a los
empleados una perspectiva de su desempefio lo mas adecuada posible, al obtener las
apreciaciones de supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos.

Evaluacion de desempefio por competencias: La novedad de esta gestion radica en
el disefio de perfiles de acuerdo a las tareas y funciones a desarrollar para determinado
cargo; tomando en cuenta datos esenciales como los conocimientos y experiencias

adquiridas por la persona.
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Torres (2011) manifiesta que la identificacion de una competencia supone que debe estar
asociada a un desempefio especifico de actividades; y que la competencia debe ser
disefiada en forma que pueda ser Util para los diversos procesos que permiten el manejo

de los Recursos Humanos de la empresa.

Métodos de Evaluacion Orientados al desempefio futuro

v" Autoevaluaciones: “Este método consiste en que los propios empleados de la
organizacion se someten a una evaluacion de su desempefio. Por lo que el empleado
estd constantemente participando en el proceso de mejoramiento del desempefio”
(Rodriguez, 2011, p.110).

v Evaluaciones Psicoldgicas: “Fijan entrevistas con el empleado, donde se realizan
examenes psicologicos. Luego el psicologo, como agente externo, prepara una
evaluacion de las caracteristicas intelectuales, emocionales, etcétera, que permita
junto con los supervisores y la consideracion de calificaciones anteriores, la prediccion

del desempefio futuro de los empleados evaluados” (Rodriguez, 2011, p.113).

v" Administracion por Objetivos (A.P.O.): “Este método incluye la participacion del
supervisor y subordinado, donde establecen objetivos mensurables especificos para
cada empleado, para luego comentar periddicamente su progreso hacia dichos
objetivos. Es importante destacar que la Administracion por objetivos debe utilizarse
junto con otros métodos de Evaluacién del Desempefio, con el fin de obtener mejores
resultados. El A.P.O. considera una serie de pasos a seguir para su implantacion en la

organizacion.” (Rodriguez, 2011, p.115).

v Centros de Evaluacion: “Este método consiste en enviar a los empleados que seran
evaluados a distintos Centros de Evaluacion, como pueden ser salas especiales,
talleres, etcétera, siendo una forma estandarizada para llevarla a cabo. Esta evaluacion

puede tomar varios dias, usando principalmente los fines de semana para cumplir con
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los objetivos propuestos, basandose en multiples tipos de evaluacion, evaluadores,
psicologos” (Rodriguez, 2011, p.116).

Competencias laborales

Una competencia laboral es la habilidad o capacidad que tiene un individuo para mantener
un desempefio eficiente mediante la aplicacidn de un conjunto de acciones de diferentes

ambitos (conductual, emocional, intelectual).

“Son las capacidades reales y demostrables en el momento justo de la ejecucion de la
actividad laboral” (Preciado, 2006, p.89).

Tipos de competencias

Diaz (2005, p.9) considera que "Hay que distinguir las competencias conductuales de las
competencias profesionales. De esta manera define las competencias profesionales como
atributos compartidos que pudieran generarse en cualquier titulacion o capacitacion
especifica y que son considerados importantes por ciertos grupos sociales” y por otro lado
define las competencias conductuales como las actitudes intrinsecas de cada individuo,
las cuales le permiten reaccionar de manera adecuada ante cualquier acontecimiento que

se presente en la organizacion.

Perfil por competencias

Alles (2006) EI perfil por competencias corresponde basicamente a un esquema de
requerimientos especificos indispensables con los cuales debe contar un individuo para
ocupar un puesto de trabajo dentro de una organizacion, el perfil por competencias
constituye un elemento fundamental para la aplicacion de sistemas de gestion del talento

humano.
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1.2.2 Fundamentacion legal

Esta investigacion se sustenta en estatutos, articulos, reglamentos y normativas legales,

las cuales le dan validez juridica al presente trabajo.

La seccion octava de la Constitucion Politica de la Republica que trata sobre el trabajo y
la seguridad social. La cual en el articulo 33 sefiala que ‘el trabajo es un derecho y un
deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion personal y base de la
economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad,
una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado”. (Asamblea Nacional Constituyente, 2013).

Al considerarse a los sistemas de evaluacion de desempefio como herramientas de calidad
y mejora continua organizacional fue necesario citar el numeral 7 del articulo 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, el cual manifiesta lo siguiente: “es deber del Estado
garantizar el derecho a disponer de bienes y servicios publicos y privados, de éptima
calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas”. (Asamblea Nacional Constituyente, 2013).

El articulo 76 de la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) describe que el
subsistema de evaluacién del desempefio, es el conjunto de normas, técnicas, métodos,
protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes, imparciales y libres de
arbitrariedad que sistematicamente se orienta a evaluar bajo parametros objetivos acordes
con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto. La evaluacion se fundamentara
en indicadores cuantitativos y cualitativos de gestion, encaminados a impulsar la
consecucion de los fines y propdsitos institucionales, el desarrollo de los servidores
publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas
las entidades, instituciones, organismos o personas juridicas (Ley Organica del Servicio
Publico (LOSEP)).
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En relacién a lo descrito en el articulo anterior, si bien es cierto se refiere a un articulo
cuya aplicacion se orienta especificamente al sector publico, es imprescindible destacar
que la gestion del talento humano es un sistema aplicable a todo tipo de organizacién
indistintamente de su naturaleza. Es por esta razon que se cita el articulo 76 de la LOSEP,
con el fin de documentar la importancia que implica el disefio e implementacién de los
sistemas de evaluacion de desempefio como herramienta de calidad y mejora continua en

las organizaciones.

Por otro lado se considero lo expresado en el Cédigo del Trabajo, el cual en el Capitulo 4,
Art 42, literal 8 Obligaciones del empleador sefiala “Proporcionar oportunamente a los
trabajadores los Utiles, instrumentos y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo
en condiciones adecuadas para que éste sea realizado” ( Comision de legislacion y
codificacion, 2005).

En el mismo Cadigo del Trabajo en el Capitulo 4, Art 45, literal A Obligaciones de los
empleados dice: “Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad,

cuidado y esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos”.

Se recurri6 al Capitulo XII de la Ley Organica de Defensa del Consumidor
correspondiente al Control de Calidad, la cual en el articulo 64.- Bienes y servicios
controlados expresa “El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN, determinara la
lista de bienes y servicios, provenientes tanto del sector privado como del sector pablico,
que deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas técnicas, codigos
de practica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones” (Ley Organica de

Defensa del Consumidor).

El Capitulo Segundo del Reglamento Interno de Trabajo de la empresa de servicios Playa
Almendro (2010, p5), en su art. 6 que corresponde a los trabajadores expresa: “El personal
de la empresa de servicios Playa Almendro estd constituido por los trabajadores que
actualmente prestan servicios en los diversos lugares y las areas relacionadas con su

actividad, sujetos a las normas del Codigo del Trabajo [...] "
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El capitulo segundo del reglamento interno de trabajo de la empresa de servicios Playa
Almendro (2010) en su articulo 12 expone lo siguiente: “El personal de la empresa de
servicios Playa Almendro debera participar activamente en todos los procesos llevados a
cabo por el area administrativa y de talento humano con el fin de garantizar el

cumplimiento cabal de sus responsabilidades”.

1.2.3 Revision de estudios previos

(Maria Jesus Perez Curiel) estudiante de la Universidad de Salamanca, en su tesis doctoral
titulada “Modelo de evaluacion de las competencias del profesional facultativo médico”
sefiala que el propdsito de la evaluacién de competencias laborales es obtener evidencia
suficiente que muestre que los colaboradores de una organizacion pueden desempefiar sus
responsabilidades con éxito segun las normativas especificas del cargo, satisfaciendo las
necesidades de calidad que demanda un cliente cada vez mas exigente en un mundo

globalizado y altamente competitivo.

La autora sefiala que para lograr el correcto cumplimiento de las responsabilidades
laborales es necesario que el colaborador tenga claramente definidas cuéles son sus
funciones y cuél es el objetivo al que se quiere llegar a través del correcto cumplimiento

de sus responsabilidades.

(Luis Fernando Orbe Cérdenas) en su tesis titulada “Propuesta de evaluacién del
desempefio para el Colegio Nacional San Pablo de Otavalo” previo a la obtencion del
titulo de magister en gerencia educativa, destaca que la evaluacion del desempefio tiene
como finalidad identificar y atender de manera objetiva y pertinente todos los problemas
que se asocian al desempefio profesional, de manera que permita verificar, retroalimentar

y mejorar los procesos dentro de las instituciones.

Expresa tambien que la evaluacion del desempefio y su implementacion requieren del

estricto aporte y compromiso de todos los colaboradores, de manera que se cree un
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ambiente de sinergia y empoderamiento institucional que encamine al crecimiento

personal y profesional de todas las personas que conforman el capital humano.

Con el fin de que este trabajo tenga un sustento solido, se considerd necesario referenciar
también articulos cientificos que traten el tema puntual de la evaluacién de desempefio y

su incidencia en las organizaciones.

Julia Iturralde (2010) Directora del departamento de organizacion de empresas de la
Universidad Complutense de Madrid en el articulo cientifico de su autoria titulado “La
evaluacion del desempefio en las grandes empresas espafiolas” sefiala la importancia que
tiene la identificacion de indicadores de comportamiento laboral por medio de la
evaluacion del desempefio. En este sentido la autora destaca la relevancia de determinar
todos los aspectos que inciden en el desemperfio laboral del trabajador, ya sean aspectos
emocionales o de capacitacién que inciden en el resultado en el cumplimiento de las

actividades laborales del individuo.

Vazquez (2010) enfatiza también en la importancia que han venido adquiriendo los
sistemas de retribucion en base al desempefio, siendo el corazon de estos sistemas la

evaluacion de desempefio.

A lo largo del articulo la autora menciona que el éxito de la evaluacion del desempefio se
vera marcado por el correcto disefio del sistema a aplicarse, en donde el departamento del
gestion del talento humano de la organizacion deberé esforzarse por ajustar la evaluacion
a la realidad de la empresa con el fin de obtener resultados que aporten a la

potencializacion del capital humano y a la eficiencia en los procesos.

Por otro lado, Dilma (2006) en su articulo cientifico sefiala que la evaluacion del
desempefio en la gerencia de la ciencia es necesaria, la autora a su vez es categorica al
referirse a la evaluacion de desempefio como el medio idoneo para el manejo exitoso del

talento humano en toda organizacion.
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La autora menciona que debido a que el mundo actual se encuentra envuelto en una
amalgama de continuos cambios en cuanto a modelos organizacionales y de gestion de
talento humano, la evaluacion de desempefio constituye una herramienta primordial para
los procesos de mejora continua en la calidad del bien o servicio que pueda brindar una
organizacion. Es por esa razén que concluye manifestando que para que una organizacion
pueda alcanzar los objetivos propuestos es necesario la aplicacion de sistemas de
evaluacion de desempefio que se encuentren ajustados a la realidad de la empresa y que

permitan a la gerencia identificar las falencias existentes y aplicar las mejoras correctivas.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un sistema de evaluacion de desempefio a los trabajadores de Servicios Playa

Almendro, para medir su rendimiento en funcién a las funciones asignadas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual en que se encuentra Servicios Playa Almendro
e Describir los perfiles de puestos de los trabajadores en relacion con las funciones
asignadas.

e Realizar el organigrama de Servicios Playa Almendro.

CAPITULO 2
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METODOLOGIA

2.1 Disefio de la investigacion

La presente investigacion se baso en el paradigma cualitativo ya que estd mas ligado a las
perspectivas estructural y dialéctica, su atencion esta centrada en la comprension de los
significados que las personas infieren a sus acciones y conductas dentro de una
organizacion. Para ello se utilizaron esencialmente técnicas basadas en el analisis del

lenguaje.

En este trabajo de investigacion lo importante no fue cuantificar la realidad o distribuirla
en clasificaciones, sino comprender y explicar las estructuras latentes de la empresa
Servicios Playa Almendro y de esta manera identificar si los procesos organizacionales se
desarrollan de forma adecuada.

Esta investigacion segun sus objetivos es basica porque pretende aportar al conocimiento

relacionado con la evaluacion de desempefio.

2.1.1 Investigacién de Campo

Este trabajo investigativo se desarrollo a través de una investigacion de campo, debido a
que todos los datos necesarios fueron aportados directamente por el personal que labora
en la empresa Servicios Playa Almendro, con ello se recolecté informacion que esté

acorde a los objetivos empresariales.

2.1.2 Investigacion descriptiva

Esta investigacidn es descriptiva porque para realizarla detalla el proceso que implica la
evaluacion de desempefio aparte de sefialar las ventajas y desventajas de este mecanismo
y describe también las caracteristicas de un sistema de evaluacion de desempefio aplicado

a todo el personal que labora en Servicios Playa Almendro.

46



2.2 Métodos de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes métodos:

2.2.1 Método inductivo

Este método que tiene como particularidad comenzar una investigacion desde lo
especifico a lo general, permitié conocer todos los casos y fendmenos que se presentan en
las actividades realizadas en la empresa Servicio Playa Almendro, lo que permite tener

una vision mas amplia de las generalidades y necesidades de la organizacion.

2.2.2 Método deductivo

El método deductivo fue de gran utilidad ya que permitié comenzar a analizar los casos
generales de la organizacion para luego realizar un analisis de casos particulares de la
empresa, este analisis fue necesario para que las conclusiones sean una consecuencia de

las premisas.

2.3 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacién para realizar la recoleccién de datos de este trabajo de

investigacion fueron las siguientes:

2.3.1 Fuentes Primarias

Se aplico la técnica de la entrevistas al nivel gerencial de la empresa Servicios Playa
Almendro con el objetivo de obtener informacion de primera mano sobre las necesidades
de implementar un sistema de evaluacion de desempefio que permita conseguir una

informacidn objetiva del rendimiento de sus colaboradores.
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Por otro lado se hizo uso de la técnica de la encuesta, la cual se aplicd a todos los
colaboradores de la empresa Servicios Playa Almendro para lograr identificar sus
necesidades de evaluacion y sobre todo saber cual es el ambiente laboral de la empresa en

funcién a las mediciones que se aplican.

Se utilizaron documentos originales de la empresa como informes, datos, reglamentos,
manuales para conocer informacion importante de la organizacién en la cual se llevo a

cabo la investigacion.

2.3.2 Fuentes secundarias

Se utilizaron libros, articulos y paginas web que fueron de utilidad para extraer
informacion necesaria, esto permitié conocer y profundizar las teorias de todo lo que
implica el disefiar un sistema de evaluacion de desempefio permitiendo de esta manera

enriquecer el marco teorico de la investigacion.

2.4 Poblacion y muestra

La poblacién de estudio fueron las personas que laboran en el complejo vacacional Playa
Almendro.

Esta investigacion estuvo dirigida a una muestra no probabilistica intencional debido que
es de mayor utilidad para este tipo de trabajos, en la recoleccion de los datos existio el
aporte de los 31 colaboradores de la empresa objeto de investigacion, obteniendo de esta

manera la informacion de primera mano.
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2.5 Descripcion y caracterizacion del lugar donde se llevd a cabo la

investigacion

La presente investigacion se llevé a cabo en la provincia de Esmeraldas, canton Atacames,
parroquia Tonsupa en las instalaciones de la empresa Servicios Playa Almendro que
brinda a los propietarios de los departamentos del conjunto vacacional Playa Almendro

servicios complementarios en su estadia.

2.6 Procedimientos aplicados en el procesamiento y analisis de datos

Para realizar el presente estudio de investigacion se siguieron los siguientes

procedimientos:

e Revision de documentos gerenciales de Servicios Playa Almendro que sirvieron

como una herramienta importante para conocer la situacion actual de la empresa.

¢ Inclusion de informacién relevante sobre los conceptos y teorias de evaluacion de

desempefio lo cual sustenta esta investigacion.

e Aplicacion de cuestionarios que se utilizaron para realizar encuestas aplicadas a
los colaboradores de Servicios Playa Almendro con el fin de conocer la necesidad

de que exista un sistema de evaluacion de desempefio en la empresa.
e Analisis e interpretacion de los resultados de la tabulacion de encuestas.

e Conclusiones y recomendaciones, para atender las necesidades que tiene la
empresa sobre el tema investigado.

Toda la informacion obtenida fue procesada con programas del utilitario de Microsoft

Office como son Word y Excel, de igual manera el analisis se realizé con la elaboracién

de cuadros, graficos, tablas y técnicas estadisticas.
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2.7 Normas éticas aplicadas en el estudio

La presente investigacion esta sujeta a las normas APA para el desarrollo de toda la
informacidn plasmada, con el fin de referir todas las citas bibliograficas utilizadas para su

desarrollo y asi respetar la propiedad intelectual y derecho de autor.
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1 Andlisis e interpretacion de resultados

3.1.1 Andlisis de resultados

Los resultados que se obtuvieron en la tabulacion de las encuestas aplicadas a los
colaboradores de Servicios Playa Almendro determinan que es necesario implementar un
sistema de evaluacion de desempefio en la empresa; en primera instancia para que los
trabajadores mejoren sus competencias, orientdndose de esta manera hacia una cultura de
desarrollo profesional; y también para que la empresa logre tener un mejor ambiente
laboral, permitiendo que exista una eficiente comunicacion y socializacion de objetivos

organizacionales.

Se busca también que los colaboradores de Servicios Playa Almendro se sientan
comprometidos con la empresa y exista un empoderamiento que permita a cada uno de
ellos cumplir con sus funciones asignadas y por ende a la empresa el logro de sus objetivos

institucionales.

3.1.2 Interpretacion de datos
Este trabajo de investigacidn, ha permitido conocer en forma porcentual los resultados que
se han obtenido en la tabulacion de las encuestas aplicadas a todos los colaboradores de

Servicios Playa Almendro.

Las encuestas fueron realizadas en las instalaciones de la empresa Servicios Playa

Almendro ubicada en el canton Atacames parroquia Tonsupa.

51



3.1.3 Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicios Playa
Almendro.

Socializacion de la mision, vision y objetivos de la Empresa servicios Playa

Almendro

[ SIEMPRE
[ CASI SIEMPRE
CINUNCA

Gréfico N°1
Socializacién de la mision, visidn y objetivos de la Empresa servicios Playa Almendro

Como se evidencia en el grafico N°1, los porcentajes de la encuesta aplicada a los
colaboradores de Servicios Playa Almendro muestran que un 45,16% afirma que
constantemente la gerencia socializa con ellos la mision, vision y objetivos
organizacionales, un 32,26% manifiesta que eventualmente se les ha socializado la misién,
vision y objetivos de la empresa y un 22,58% indica que nunca ha recibido esta

informacidn por parte de la organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta, un alto porcentaje de colaboradores
no conocen la mision, vision y objetivos de la empresa. Por lo expuesto se evidencia que
la empresa necesita dar a conocer esta informacion de manera clara. Es de suma relevancia
que los colaboradores de la empresa Servicios Playa Almendro tengan clara cuél es la

mision, la vision y los objetivos de la empresa.
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Conocimiento de las politicas y reglamentos internos de la Empresa Servicios Playa

Almendro por parte de los colaboradores.

Grafico N°2
Conaocimiento de las politicas y reglamentos internos de la Empresa servicios Playa Almendro

La grafica porcentual N°2 muestra que el 77,42% de los colaboradores de Servicios
Playa Almendro no conocen las politicas y reglamentos de la empresa, el 22,58%

restante expresd no conocer esta informacion.

Con los resultados obtenidos en la encuesta realizada se logra determinar que la mayoria
de los colaboradores conocen las politicas y reglamentos de la institucién, sin embargo
esta informacion debe ser conocida por el 100% de los trabajadores. Al ser Servicios Playa
Almendro una empresa con una gran proyeccién es inadmisible que existan colaboradores

gue desconozcan las politicas y normativas de la empresa.
Servicios Playa Almendro deberad establecer los mecanismos apropiados para dar a

conocer los reglamentos, normas y estatutos internos de la empresa con el fin de que estos

se empoderen con la organizacion y exista una mejora continua.
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Calificacion del nivel de comunicacion entre los colaboradores de la empresa
Servicios Playa Almendro

B BUENA
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Gréfico N°3
Calificacion del nivel de comunicacion de la empresa servicios Playa Almendro

De la encuesta realizada a los colaboradores de Servicios Playa Almendro el 12,90%
considera que en la empresa existe una comunicacion muy buena, por otra parte el 51,61%
considera que la comunicacion es buena, un 32,26% indica que la comunicacion es regular
por ultimo un 3,23% manifesto que la comunicacion entre los colaboradores de la empresa

es mala.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta el mayor porcentaje de los
colaboradores consideran que la comunicacion entre los trabajadores de Servicios Playa
Almendro es buena, sin embargo también existe un alto porcentaje que considera que la
comunicacion no es tan eficiente. Para lograr un desempefio 6ptimo de los colaboradores
dentro de las empresas es imprescindible que la comunicacion institucional sea eficiente
en todo sentido. Por ser la comunicacion una herramienta clave en el éxito de toda
organizacion servicios Playa Almendro debera identificar los puntos débiles de este
problema e implementar mecanismos que permitan tener al 100% de los colaboradores

con una percepcién muy buena en relacion a la comunicacion institucional.
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Existencia de personal encargado del bienestar de los trabajadores de la empresa

servicios Playa Almendro

Gréfico N°4
Existencia de personal encargado del bienestar de los trabajadores

Segun indica la grafica N°4, el 67,74% de los colaboradores de Servicios Playa Almendro
sefialan manifiestan que empresa si existe una persona que vela por el bienestar de ellos,

otro 32,26% manifiesta que no existe esta persona dentro de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia que un alto porcentaje de
colaboradores de la empresa sienten que si existe una persona que vele por su bienestar,
sin embargo un porcentaje menor pero no menos importante indica que no existe esa
persona dentro de la empresa; este porcentaje de colaboradores que manifestaron no
conocer sobre la existencia de una persona responsable de velar por el bienestar de ellos
se consideran como usuarios internos insatisfechos. Un trabajador insatisfecho es un

trabajador que no esta comprometido al 100% con los objetivos de la organizacion.

Existencia de sistemas de evaluacion de desempefio en la empresa Servicios Playa

Almendro

55



Grafico N°5
Existencia de un sistema de evaluacion de desempefio en la empresa Servicios Playa Almendro

De la encuesta aplicada a los colaboradores de Servicios Playa Almendro el 29,03% indica
que la empresa siempre evalla su desempefio, el 25,81% manifiesta que casi siempre los
evallan y el 45,16% restante sefial6 que el desempefio de sus funciones nunca ha sido

evaluado.

De acuerdo a los resultados de la encuesta fue posible determinar que la mayoria de los
trabajadores indican que su desempefio dentro de la empresa no es medido.

Servicios Playa Almendro debe realizar un analisis minucioso e identificar las
caracteristicas que permitan disefiar un sistema de evaluacion de desempefio que se ajuste
a las necesidades organizacionales y que permita a la gerencia encontrar los aspectos
influyentes en la generacion de cuellos de botella, incumplimiento en los tiempos de

ejecucidn en los procesos entre otros indicadores.

Conocimiento del objetivo de la realizacion de una evaluacién del desempefio por
pare de los colaboradores de la empresa servicios Playa Almendro
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Grafico N°6
Conocimiento del objetivo de la aplicacion de una evaluacion de desempefio

De la encuesta aplicada a los colaboradores de Servicios Playa Almendro el 64,52% indica
que si conoce el objetivo por el cual se realiza una evaluacion de desempefio en una
organizacion, el 35,48% manifiesta no conocer la finalidad de la implementacion de

sistemas de evaluacion de desempefio en las empresas.

Los resultados obtenidos en la encuesta muestran que un numero significativo de
colaboradores desconoce cudl es el objetivo de la implementacion de evaluaciones de
desempefio en la organizacion. Es importante que Servicios Playa Almendro socialice con
el capital humano la finalidad y beneficios que genera a la institucién y a cada uno de los
individuos que conforman la empresa ya que se pueden identificar posibles problemas
existentes, determinar los colaboradores con una evaluacion de desempefio excelente y en
base a eso definir reconocimientos, definir sistemas para mejoramiento de procesos entre

otras ventajas.

Reconocimiento al desemperio eficiente de los colaboradores en la empresa Servicios

Playa Almendro
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Grafico N°7
Reconocimiento al desempefio eficiente en la empresa Servicios Playa Almendro

La grafica N° 7 muestra que un 61,29% de colaboradores encuestados coinciden en que
en la empresa si se reconoce el desempefio eficiente de un trabajador, el 38,71 indica que
la gerencia de la empresa servicios Playa Almendro no reconoce la eficiencia de sus

empleados mas destacados.

Los resultados obtenidos en mediante la aplicacion de la encuesta permiten determinar
gue existe un alto porcentaje de trabajadores que si sienten que la empresa reconoce un
desempefio eficiente, esto es importante para que exista un buen ambiente laboral; sin
embargo también existe un porcentaje menor pero no menos importante que considera que

la empresa no da ningun reconocimiento a los empleados mas eficientes.

Reconocimientos al trabajo eficiente que prefieren los colaboradores de la empresa

Servicios Playa Almendro
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Gréfico N°8
Reconocimientos al trabajo eficiente que prefieren los colaboradores de la empresa Servicios

Playa Almendro

De la encuesta aplicada a los trabajadores de Servicios Playa Almendro el 35,48% indica
que prefiere un reconocimiento monetario, mientras que el 64,52% manifiesta que es de

su preferencia el reconocimiento no monetario.

Los resultados demuestran que un gran porcentaje de los trabajadores de Servicios Playa
Almendro prefieren los reconocimientos no monetarios, factor conveniente para la

empresa ya que puede idearse formas de reconocimiento que no generen costos.

Calificacion del ambiente laboral en la empresa Servicios Playa Almendro
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Gréfico N°9
Calificacion del ambiente laboral en la empresa Servicios Playa Almendro

De la encuesta efectuada a los trabajadores de Servicios Playa Almendro, un 22,58%
indica que el ambiente laboral en la empresa es bueno, otro 64,52% manifiesta que es
bueno, y el 12,90% restante expresa que el ambiente laboral en la empresa de servicios

Playa Almendro es regular.

De acuerdo a los resultados de la encuesta se puede determinar que un gran porcentaje de
trabajadores de Servicios Playa Almendro estd conforme con el ambiente laboral de la
empresa, también se puede destacar que no existen colaboradores que perciban un mal
ambiente laboral, esto es un punto a favorable para la empresa puesto que la
implementacién de un sistema de evaluacion de desempefio puede tener una acogida
favorable teniendo en cuenta que la resistencia al cambio es uno de los principales

problemas en todas las empresas.

Frecuentes salidas del personal de la empresa Servicios Playa Almendro
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Gréfico N°10
Frecuentes salidas del personal de la empresa Servicios Playa Almendro

De la encuesta realizada a los trabajadores de Servicios Playa Almendro el 19,35% indica
que si existen frecuentemente salidas del personal mientras que el 80,65% restante indica

gue no existe en la empresa rotacién frecuente.

De acuerdo a los resultados consolidados se pudo determinar que en la empresa Servicios
Playa Almendro existe un bajo porcentaje de rotacién de personal, este es un factor
importante para que exista una correcta implementacion de un sistema de evaluacion de

desempefio, sistema que incluso disminuye los indices de rotacién existentes.

Funciones y competencias laborales del personal de la empresa Servicios Playa

Almendro definidas correctamente
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Grafico N°11
Funciones y competencias laborales del personal de la empresa Servicios Playa Almendro definidas

correctamente

Como lo muestra la gréafica N°11 el 67,74% de los encuestados coinciden al manifestar
que sus funciones y competencias laborales estan correctamente definidas dentro de la
organizacion algo que es muy importante para la implementacion del sistema de
desempefio, sin embargo no hay que descuidar el 32,26% restante que indica no tener
claramente definidas sus funciones y responsabilidades dentro de la organizacion
situacion que puede generar problemas al momento de la implementacion de un sistema

de evaluacion por desempefios en la empresa de Servicios Playa Almendro.

Un modelo de gestion basado en perfiles y competencias es clave en el proceso para la
implementaciéon de una evaluacion de desempefio. Es indispensable que el 100% del
personal que labora en servicios Playa Almendro tenga definidas sus responsabilidades y

competencias laborales.

Potencializacion de las destrezas y habilidades del personal de la empresa Servicios
Playa Almendro
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Gréfico N°12
Potencializacion de las destrezas y habilidades del personal de la empresa

Servicios Playa Almendro

De la encuesta realizada a todos los trabajadores de Servicios Playa Almendro, un 38,71%
indica que en la empresa si se potencializa sus destrezas y habilidades y un 61,29%
manifestd que la empresa de servicios Playa Almendro no potencializa sus destrezas y
habilidades.

La capacitacion, el desarrollo profesional y laboral de un individuo dentro de una
organizacion debe considerarse como prioridad para los directivos de todas las empresas.
Un personal capacitado y potencializado es un personal motivado y comprometido con la

organizacion.

Existencia de feedback y plan de mejora en funcién al desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa servicios Playa Almendro.
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Gréfico N°13
Existencia de Feedback y plan de mejora en funcion al desempefio laboral de los colaboradores

Como muestra la grafica N°3, los trabajadores de Servicios Playa Almendro, un 70,97%
indica que si reciben de parte de la empresa retroalimentacion y plan de mejora en funcion
a su desempefio laboral, mientras que el 29,03% indica no recibir ningin tipo de

retroalimentacion.

De los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los trabajadores de Servicios Playa
Almendro el mayor porcentaje indica que si reciben de la empresa una retroalimentacion
constante del trabajo realizado, existe también un porcentaje menor que indica no recibir
ninguna retroalimentacion. A pesar de ser un porcentaje menor los que indican no recibir
Feedback, se deberia considerar la opinidn de estos colaboradores ya que esto puede verse
reflejado en el cumplimiento de sus funciones laborales y en los resultados de la

evaluacion de desempefio.

¢ Qué recomendaciones daria Ud. A la gerencia de servicios Playa Almendro previo

a la aplicacion de una evaluacion de desempefio en la organizacion?.
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Los entrevistados en su totalidad coinciden en su respuesta y recomiendan a sus jefes que
las revisiones del trabajo asignado sean realizadas conjuntamente con ellos, de esta
manera la retroalimentacion sera mas efectiva y la aplicacion de correctivos seria

inmediata.

Manifestaron que las visitas por parte de los jefes a sus lugares de trabajo deben ser méas
frecuentes, de esta forma se sentiran mas comprometidos con la empresa y respaldados
con la presencia de sus jefes en caso de tener algun problema en el cumplimiento de sus

funciones.

Los colaboradores de servicios Playa Almendro enfatizaron su deseo de que la gerencia
de la empresa socialice constantemente los lineamientos estratégicos de la empresa con el
fin de que el capital humano de la organizacion esté constantemente relacionado con el

objetivo, la mision y la vision de la empresa.

3.1.4 Andlisis de la Entrevista realizada a la Ing. Maria Eugenia Riofrio Valdivieso,
gerente de Servicios Playa Almendro sobre la situacién actual de la empresa y su

apreciacion del sistema de evaluacion de desempefio

De la entrevista realizada a la ingeniera Maria Eugenia Riofrio, gerente de Servicios Playa
Almendro se concluye lo siguiente: El canal de comunicacion dentro de la empresa
depende del area de trabajo, al area administrativa se le envian mails informativos y se
realizan reuniones periédicas para tratar temas de importancia; con el personal del area
operativa la comunicacion es mas directa, es decir por medio de charlas, reuniones o

conversaciones personales.

La empresa estd permanentemente dispuesta a escuchar las necesidades y sugerencias de
cada uno de los colaboradores para facilitar su trabajo. Para esto se conversa con cada uno
directamente o si la necesidad es colectiva se hace reuniones para escuchar los problemas

generales del personal.
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Para la empresa Servicios Playa Almendro una de las necesidades latentes es encontrar
personas comprometidas, colaboradoras, con valores y carisma, mas que con experiencia

y conocimientos.

Actualmente uno de los objetivos de la empresa es desarrollar a corto y mediano plazo un
plan de capacitacion y motivacion para los colaboradores apoyandose de profesionales de

las areas en las cuales la organizacion presta sus servicios.

La ingeniera Riofrio cree que un buen sistema de evaluacion dentro de la empresa es
fundamental, especialmente considerando el répido crecimiento que ha tenido en los
ultimos dos afios. Al implementar un sistema de trabajo por objetivos y evaluacion de
resultados los empleados se sentirdn motivados y comprometidos con la empresa y la

administracion podréa tomar decisiones justas.

3.2 Andlisis FODA

El analisis FODA se presenta como una herramienta de gran utilidad que permite mediante
su utilizacion una comprension sencilla de las necesidades prioritarias a ser fortalecidas
dentro de la organizacion, las amenazas que enfrentan la empresa y soluciones a los

diferentes problemas latentes en la organizacion.

En la presente investigacion se implementd el analisis FODA de la empresa Servicios
Playa Almendro con el fin de obtener un analisis situacional de la organizacion, y de esta
manera tener informacion que permita el disefio de un sistema de evaluacion de
desempefio objetivo, estructurado en la realidad de la empresa y cuya premisa sea la de
obtener informacion real que sirva a la gerencia para tomar decisiones e implementar

medidas orientadas a la mejora continua.

TABLA N°1
Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
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v'Infraestructura de primer nivel en una
de las playas mas concurridas del pais.

v' Personal capacitado

v" Reconocimiento en a nivel Nacional

v Dependencia de los propietarios de los
apartamentos (Disponibilidad de los
apartamentos a arrendar)

v' Dependencia del calendario de
vacaciones gubernamental
(\Variaciones en las  fechas
establecidas como feriado)

v' Falta de estandarizacion de tarifas
(Sobre precios sobre todo en feriado)

Oportunidad de expansion

Capacidad para ofrecer nuevos
Servicios (Servicios de limpieza y
catering)

Refineria Esmeraldas (Clientes de
empresas extranjeras)

Escasa dotacion de servicios basicos en
el sector (lluminacidn, viabilidad)

Desastres Naturales (Fuertes inviernos,

fendmeno del nifio)

Expansion desordenada de la playa
(Comercio informal)
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3.2.1 Matriz objetivo FO — FA - DO - DA

TABLA N°2
Matriz objetivo FO-FA-DO-DA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
Estrategia FO Estrategia FA
F1, F2, 01, O2 F3, A2

Utilizar su experiencia brindando servicios con personal
calificado a uno de los complejos vacacionales mas
prestigiosos del pais como carta de presentacion en las ferias
de turismo del Ecuador asi como también en el mercado de
limpieza y mantenimiento. De igual manera servicios Playa
Almendro cuenta con las condiciones para brindar servicios
de catering para eventos sociales fuera del complejo, esto
con el fin de tener obtener contratos con otros complejos y
diversificar su mercado.

Servicios Playa Almendro es una empresa reconocida
a nivel nacional, esto gracias a la prestacion de un
servicio de calidad orientado siempre a la satisfaccion
del cliente. Playa Almendro debe utilizar su
experiencia en el mercado y establecer un comité con
todos los comerciantes y personas que trabajan en la
playa de Tonsupa para establecer planes de desarrollo
comercial teniendo como premisa el orden y la
estandarizacion de precios en relacion al
bien/servicio ofertado.

Estrategia DO

Estrategia DA

DEBILIDADES

D1, 02

D1, Al, A2

Refineria Esmeraldas con frecuencia firma contratos con
empresas extranjeras por periodos que oscilan entre uno y
dos afios. Servicio Playa Almendro debe establecer
convenios que beneficiena propietarios de los apartamentos
y a la empresa con el fin de tener apartamentos disponibles
para los trabajadores de las empresas extranjeras.

Fortalecer las relaciones con las autoridades del
sector proponiendo a la vez proyectos de iluminacion
y dotacién de servicios basicos con el fin de
incentivar al cliente a visitar el complejo sobre todo
en épocas de invierno y los dias de feriado.
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3.2.2 Medicion de la Matriz EFl y Matriz EFE

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE) es una herramienta que permite a la
gerencia de una organizacion resumir y evaluar la informacion de tipo econémica, social,

demogréafica, ambiental, politica, competitiva entre otra.

Por otro lado medicién de la matriz EFI es un instrumento utilizado para formular
estrategias que permiten resumir y evaluar las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de una organizacion y a su vez permite a laempresa contar

una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

TABLA N° 3
Matriz EFI Fortalezas

Medicion de factores Internos
Fortalezas Peso | Calificacion | Ponderacion
1 Infraestructura de primer nivel en una de las playas 0,5 4 2
mas concurridas del pais
2 Personal capacitado 0,3 3 0.9
3 Reconocimiento a nivel nacional 0,2 2 04
Total 1 9 3.3

TABLA N°4
Matriz EFI Debilidades

Medicion de factores Internos

Debilidades Peso | Calificacién | Ponderacion
1 Dependencia de los propietarios de los apartamentos 0,4 4 1.6
(Disponibilidad de los apartamentos a arrendar)
2 Dependencia  del  calendario de vacaciones | 0,3 3 0.9

gubernamental (VVariaciones en las fechas establecidas
como feriado)

3 Falta de estandarizacion de tarifas (Sobre precios 0,3 2 0.6
sobre todo en feriado)

Total 1 9 3.1
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Andlisis matriz EFI

Una vez realizada la medicion de la matriz EFI se puede mencionar que la empresa
Servicios Playa Almendro tiene fortalezas relevantes las cuales pueden ser aprovechadas
por la organizacion para el mejoramiento en sus procesos Yy la prestacion de un servicio

de calidad orientado siempre a la mejora continua.

De igual manera se evidencia debilidades dentro de la organizacion que podrian

convertirse en factores generadores de problemas para la empresa.

Es importante mencionar que el analisis de la matriz EFI permitird a la organizacion
conocer las fortalezas con las cuales cuenta y en base a esta informacion una vez disefiado
e implementado un sistema de evaluacion de desempefio implementar los mecanismos

propicios para potencializar estas fortalezas en la empresa.

Por otro lado la evaluacion de desempefio permitira establecer medidas puntuales para que
las debilidades que presenta la empresa servicios Playa Almendro no afecten de manera
contundente la correcta ejecucion de los procesos organizacionales ni la consecucion de

los objetivos de la empresa.

TABLA N°5
Matriz EFE Oportunidades

Medicion de factores Externos

Oportunidades Peso | Calificacion | Ponderacion
1 Oportunidad de expansion 0,1 1 0,1
2 Capacidad para ofrecer nuevos Servicios (Serviciosde | (0,4 2 0,8
limpieza y catering)
3 Refineria Esmeraldas (Clientes de empresas | 0,5 4 2
extranjeras)
Total 1 8 2,9
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TABLA N°6
Matriz EFE Amenazas

Medicion de factores Externos
Amenazas Peso | Calificacion | Ponderacion
1 Escasa dotacion de servicios basicos en el sector 04 2 0.8
(lluminacion, viabilidad)
2 Desastres Naturales (Fuertes inviernos, fenomeno del 0.3 1 0.3
nifio)
3 Expansion desordenada de la playa (Comercio 03 1 03
informal)
Total 1 4 1.4

Andlisis matriz EFE

El andlisis de la matriz EFE permitio conocer que a empresa Servicios Playa Almendro
tiene oportunidades organizacionales importantes, tales como son la prestacion de nuevos
servicios, la captacién de nuevos clientes y la expansion. En referencia a estas
oportunidades, la evaluacién de desempefio permitird conocer a los directivos de la
organizacion si el personal estda apto para tomar estas oportunidades y ejecutarlas
correctamente y con la calidad que diferencia a la empresa Servicios Playa Almendro. De
no ser asi, los resultados que se obtengan de una evaluacion de desempefio permitiran a la
gerencia de la empresa conocer los aspectos a mejorar, los campos en los cuales se debe
capacitar al personal y los procesos que se deben priorizar para poder asumir el reto que
presentan las oportunidades descritas en la matriz FODA.

La ponderacion de la matriz EFE permitié también conocer que la empresa cuenta con
amenazas que a pesar de que el resultado obtenido en la medicion muestra que estas

amenazas no afectarian en gran medida a la empresa es importante tenerlas en cuenta.

Una evaluacion de desempefio permitiria a la empresa Servicios Playa Almendro tomar
medidas preventivas en relacion a las amenazas que tiene la organizacion o en el peor de
los casos estar capacitados y en condiciones favorables para hacer frente a cualquier

eventualidad que se presente por causa de las amenazas mencionadas en la matriz EFE.
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Matriz IE

TABLA N°7
Promedio factores internos y externos

MEDICION MATRIZ EFI
SOLIDO3a4 PROMEDIO 2 a2.99 DEBIL 1a1.99
N
'
- ALTO 3 a4
<
= w
\9 m MEDIO 2a 2,99 2,68
O
5
E BAJO 1a199

Andlisis matriz

AL promediar los resultados obtenidos en la matriz EFE y EFI se obtuvo un resultado de
2.68 que ubica a la empresa de servicios Playa Almendro en una posicion promedio lo
cual indica que la organizacion en cuanto al cumplimiento de procesos y logro de objetivos

esta en un estado aceptable.

Playa Almendro dentro de uno de sus objetivos definidos en el plan estratégico
institucional manifiesta que quiere convertirse a futuro en un referente nacional e
internacional en la prestacion de servicios hoteleros y entretenimiento, por lo cual, para
lograr este cometido es necesario que la ponderacion de la matriz IE posicione a la
empresa en un rango solido. Es por esta razén que la gerencia debe aplicar esfuerzos para
lograrlo y entre estos esfuerzos debe destacarse la aplicacion de sistemas de evaluacion
de desempefio considerando que el éxito de toda organizacién depende en gran medida

del eficiente desempefio del capital humano que la compone.
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CAPITULO 4

DISCUSION

Una vez se realizo el analisis de toda la informacidn recabada mediante la aplicacion de
los instrumentos, es pertinente entablar una discusion fundamentada en investigaciones y
articulos cientificos que se asemejen o traten directamente la tematica en la cual se basa
el presente trabajo, de esta manera seréa posible tomar las ideas, puntos o sugerencias mas
relevantes e implementarlos en la propuesta alternativa que posteriormente se elaborara

para esta investigacion.

(Maria Jesus Perez Curiel) estudiante de la Universidad de Salamanca, en su tesis doctoral
titulada “Modelo de evaluacion de las competencias del profesional facultativo médico”
manifiesta que la evaluacién del desempefio pretende definir todos los aspectos que

requiere un profesional para el desempefio exitoso de sus funciones.

Destaca a la evaluacion de desempefio como la herramienta propicia para identificar todos
los elementos necesarios para que un profesional pueda desempefiarse dentro de su cargo

de manera eficiente y comprometida con la organizacion.

Por lo antes mencionado, la presente investigacion adquiere relevancia, debido a que se
pretende disefiar un sistema de evaluacion de desempefio que sirva como herramienta para
la gestion del talento humano de la empresa Servicios Playa Almendro. Conscientes de lo
importante que resulta para la empresa la aplicacion de este proceso lo que se pretende es
disefiar un sistema que permita obtener indicadores validos que sirvan para la toma de

decisiones y mejoramiento de los procesos.

Coincidiendo con el primer estudio citado en esta discusion (Luis Fernando Orbe
Cardenas) En su tesis titulada “Propuesta de evaluacion del desempefio para el Colegio

Nacional San Pablo de Otavalo” menciona que no solo con el éxito de los resultados
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obtenidos en una evaluacion de desempefio se basa en el hallazgo de indicadores, Sino
también en la colaboracion y el compromiso de todo el capital humano de la organizacion,
en este sentido la evaluacién de desempefio de convierte en una herramienta generadora
de sinergia y empoderamiento, aspectos que encaminan a toda organizacion a la mejora

continua y a la calidad

Es necesario que en la implementacion de herramientas, metodologias, filosofias o
sistemas destinados a la gestion del talento humano el compromiso empiece desde los
directivos, los cuales deben ser el ejemplo de compromiso y disciplina, de esta manera los
resultados esperados beneficiaran a todos los que integran la organizacion.

Iturralde (2010) Directora del departamento de organizacion de empresas de la
Universidad Complutense de Madrid en el articulo cientifico de su autoria titulado “La
evaluacion del desempefio en las grandes empresas espafiolas”, en el articulo, la autora
hace énfasis en la desigualdad de la remuneracion en relacion al aporte brindado a la
empresa. Por esa razon, define a la evaluacion de desempefio como el corazon del

subsistema de remuneraciones dentro de la gestion del talento humano en la organizacion.

Iturralde (2010) menciona que en pertinente evaluar el desempefio periédicamente, ya que
esto motiva al colaborador estar en una practica de constante retroalimentacion,
obligandole asi a superarse dia a dia en el &ambito personal y profesional, lo cual asegura
en gran parte la prestacion de un trabajo de calidad el cual de como resultado el
cumplimiento de las metas organizacionales y la satisfaccion de los clientes internos como

externos.

Por ultimo se cita a Dilma (2006) quien en su articulo cientifico titulado “La Importancia
de la evaluacion del desempefio en la gerencia de la ciencia” menciona de manera
contundente que la implementacidén de sistemas de desempefio organizacionales son
herramientas ligadas directamente a la calidad y la mejora continua. En este sentido la
autora motiva a las organizaciones a evaluar constantemente el desempefio laboral de sus

colaboradores con el fin de identificar y corregir falencias halladas, reconocer el
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desempefio destacable y mantener al personal en una constante retroalimentacion que
garanticen el cumplimiento correcto de las actividades laborales y el logro de las metas

propuesta a la empresa.

Por todo lo dicho anteriormente, el presente trabajo mediante una propuesta alternativa
pretende disefiar un sistema de evaluacion de desempefio que se ajuste a las necesidades
de la empresa Servicios Playa Almendro que coadyuve a la organizacion y al capital que
la integra al logro de objetivos comunes e individuales y a su vez permita garantizar la
satisfaccion de los clientes internos y por ende de los clientes externos a través de la

prestacion de un servicio de calidad orientado a la mejora continua.

Para obtener resultados positivos para la organizacion en una evaluacion de desempefio,
es necesario que los empleadores proporcionen a los trabajadores las herramientas
necesarias para el correcto cumplimiento de sus funciones y de esta manera puedan
cumplir a cabalidad sus objetivos individuales. Si los trabajadores no cuentan con lo

necesario no se puede esperar que su rendimiento sea optimo.

En alusion a lo antes mencionado, es propicio acotar que todo trabajador debe de cumplir
con las funciones asignadas a su puesto de trabajo de manera eficiente y proactiva, por
ende un sistema de evaluacion de desempefio permitird a la empresa determinar si sus
colaboradores ejecutan su trabajo en funcién de alcanzar los objetivos empresariales y de
no ser asi la gerencia de la organizacién mediante la evaluacion de desempefio podré
identificar los puntos débiles que presenta el personal e implementar correctivos para

garantizar la calidad en los procesos ejecutados.

Es por lo dicho en los apartados anteriores, que las empresas hoy en dia tienen el
compromiso de gestionar al talento humano de las organizaciones de manera eficiente,
aplicando los subsistemas necesarios que garanticen que los colaboradores estén
capacitados para brindar un servicio de calidad, que logre cumplir con las expectativas del

cliente y le permita a la organizacion consumar con los objetivos planteados.
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CAPITULO5

CONCLUSIONES Y PROPUESTA

La discusion permitio tener una comprension mas clara sobre la importancia que tiene la
implementacién de sistemas de evaluacion de desempefio laboral en las organizaciones,
en base a eso y al andlisis e interpretacion de todo los datos recabados a través de la
aplicacion de los instrumentos para el levantamiento de informacion se pudieron obtener

las siguientes conclusiones.

5.1 Conclusiones

» Existen colaboradores de la empresa Servicios Playa Almendro que no conocen las
politicas internas, normativas, estatutos organizacionales, objetivos, mision y vision
de la empresa. Para que existan resultados 6ptimos en la implementacion de sistemas
de gestion de talento humano es imprescindible que todos los empleados conozcan los
estatutos internos y estén comprometidos con los lineamientos estratégicos de la

empresa como son los objetivos, la mision y vision.

» Existen colaboradores que no estan conformes con el nivel de la comunicacion a la
interna de la empresa Servicios Playa Almendro. Al ser la comunicacion un elemento
clave para el éxito institucional es necesario que la gerencia de la empresa analice

alternativas que den solucién a este malestar.

» El personal de Servicios Playa Almendro define al ambiente laboral de la empresa
como muy bueno. Este es un punto favorable para la empresa debido a que facilita la
asimilacion a la implementacion de metodologias organizacionales y fortalece el
compromiso del capital humano de la organizacion con la puesta en marcha de nuevos

procesos que tengan como finalidad mejorar la calidad del servicio.
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» Hay colaboradores que manifiestan no tener definidas sus obligaciones y
competencias laborales. Es inadmisible que un empleado no tenga claras sus funciones
y competencias ya que esto puede generar errores en el cumplimiento de sus
responsabilidades o retrasos en la ejecucion de los procesos y a su vez es de suma
importancia para la implementacion de sistemas de gestion de talento humano que
todo el personal de una empresa tenga definidos sus competencias y funciones.

» Existe la predisposicién y compromiso por parte de la gerencia de servicios Playa
Almendro para que se disefien e implementen sistemas que contribuyan a la calidad y

a la mejora continua del servicio que brinda la empresa.

» Laevaluacion de desempefio es una herramienta destinada a la mejora de procesos en
la gestion del talento humano de una organizacion, debido a que permite identificar
debilidades puntuales y en base a esto analizar la aplicacion de mecanismos, sistemas
0 medidas correctivas que subsanen las falencias halladas, resultando beneficiados los

colaboradores de la organizacion y la organizacién como tal.

5.2 Propuesta

La evaluacion del desempefio laboral en una institucion tiene como finalidad estimar el
rendimiento global del trabajador de una empresa, de esta manera cuando un sistema de
evaluacion de desempefio laboral es bien planeado, coordinado y desarrollado,

normalmente presenta beneficios a corto, a medio, a largo plazo en la organizacion.

El disefio e implementacion de un sistema de desempefio laboral beneficia a las siguientes

partes:

Gerencia
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*

la gerencia estara en condiciones de evaluar el desempefio y desarrollo laboral
de los colaboradores de la organizacion.

Facilita la toma de decisiones y de medidas correctivas a patrones de
incumplimiento o errores ya sea en las responsabilidades de los colaboradores

0 en los procesos que se ejecutan en la organizacion.

Mejora la comunicacion entre el directivo y los subordinados, de tal manera
que permite una mejor comprension de las responsabilidades generando un
empoderamiento y compromiso con la empresa, a mas de eso permite que los
colaboradores entiendan que la evaluacion de desempefio es un sistema

objetivo que lo beneficiara a él como a la organizacion.

Empleados/colaboradores

*

Empresa

Permite al colaborador tener claro sus responsabilidades y competencias, de

esta manera estara apto para cumplir con sus obligaciones de manera eficiente.

Conoce las expectativas que tiene la gerencia en cuanto a su rendimiento en
base sus fortalezas y sus debilidades de esta manera la gerencia reconoce

cuando se destaque en sus funciones.

Adquiere condiciones para hacer autoevaluacion y autocritica en cuanto a su

proceder y desempefio dentro de la empresa,

Motivacion, realizacion personal y profesional
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+ Facilita la identificacion de empleados que necesitan ser capacitados en
determinadas areas dentro de la organizacion y seleccionar a aquellos

empleados que tienen condiciones de promocion o transferencias.

+ Brinda una mayor dindmica a su politica de gestiéon de talento humano,
ofreciendo oportunidades a los empleados, estimulando la productividad y

mejorando el ambiente laboral.

+ Alinea el capital de la empresa con los planteamientos estratégicos.

5.2.1 Titulo de la propuesta

Disefio de un sistema de evaluacién de desempefio por competencias para la empresa

Servicios Playa Almendro.

5.2.2 Antecedentes de la propuesta

En la amplia teoria de la administracion existen diferentes estudios e investigaciones
relacionadas a la gestion del talento humano, las cuales van desde el enfoque clasico que
propone una idea en la cual se considera al hombre como un engranaje méas de la maquina
“empresa”, pasando también por la ideologia humanistica que se centra en el “individuo”
como ente perteneciente a la organizacion, hasta llegar a las teorias actuales de la
administracion, en las cuales a través de la gestion del talento humano se muestra cierta
preocupacion por lo que rodea al trabajador, su desarrollo personal y profesional dentro
de la organizacion, el buen trato y por ultimo el desempefio 6ptimo de sus funciones

dentro de la empresa.

La importancia de medir el desempefio laboral en una organizacion se encuentra dada por
los sistemas de evaluacidn de desempefio y las recompensas, premios o retribuciones a los

empleados, situacion que contribuye en gran medida a generar un clima de realizacion
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personal y profesional para el colaborador, disponiéndolo a brindar un servicio de calidad.
El personal sabe que seré evaluado en la medida que desempefie sus funciones y tendra

en cuenta que vale la pena esforzarse por cumplir con sus obligaciones de manera correcta.

Chiavamento (2005) define la evaluacion de desempefio como el proceso en el cual se
validan las actividades productivas de un periodo anterior para evaluar la contribucién que

el trabajador hace para que se logren los objetivos de la empresa.

El éxito de toda empresa estd marcado en gran medida por sus trabajadores, es necesario
que estos cuenten con las competencias técnicas y conductuales que le permita cumplir
con sus responsabilidades segun las normas establecidas por la organizacién, motivo por

el cual es necesario juzgar todas las cualidades que influyen en la ejecucion de un trabajo.

Es sumamente relevante tener en cuenta que los colaboradores de una empresa van
adquiriendo mas destrezas, experiencias y conocimientos en el cumplimento de sus
funciones laborales con el paso del tiempo; en este sentido sus habilidades y
conocimientos van desarrollandose paulatinamente con el paso del tiempo que hacen del

colaborador un individuo cada vez més necesario y Gtil para la organizacion.

Es por todo lo dicho anteriormente que se considerd necesario disefiar un sistema de
evaluacion de desempefio laboral basado en competencias para la empresa Servicios Playa
Almendro, de tal manera que al ser implementado se convierta en una herramienta que
permita a la organizacion la identificacion de factores criticos que inciden en el
desempefio laboral de los empleados y a su vez afecta el cumplimiento de los objetivos de

la empresa.

5.2.3 Ubicacién sectorial
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TABLA N° 8
Ubicacion sectorial del proyecto

Campo Administrativo
Area Gestion del talento humano
Calidad y mejora continua a través de la aplicacion de sistemas
Contenido de talento humano
Pais Ecuador

Provincia-ciudad | Esmeraldas-Tonsupa

Empresa Servicios Playa Almendro
Instalaciones del Complejo Vacacional Playa Almendro, sector
Direccion Playa Ancha Km 315, parroquia Tonsupa, canton Atacames

5.6 Propuesta de perfiles por competencias para el talento humano de

la empresa Servicios Playa Almendro

Se define como perfil por competencias al esquema de exigencias indispensables que
necesita una persona para desempefiarse en un puesto de trabajo dentro de una empresa,
diciéndolo con otras palabras el perfil por competencias vendria a ser la guia base para el
desarrollo objetivo de las obligaciones dentro de la organizacién por parte de los
trabajadores.

Garcia (2008, p. 115) define al perfil de competencias como “el proceso de estudiar con
minuciosidad un trabajo para identificar las tareas que se realizan en un puesto, con el
objetivo de determinar la formacion, o el disefio y organizacion de la propia secuencia del

trabajo”.

Para esta propuesta se desarrollo el perfil por competencias del personal que labora en la
empresa Servicios Playa Almendro teniendo como referencia el organigrama empresarial,
con la finalidad de que estos perfiles sean la base para el disefio de un sistema de

evaluacion de desempefio.
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En el proceso de definicion de los perfiles por competencias de los colaboradores de la
empresa Servicios Playa Almendro se involucré a todo el capital humano de la
organizacion, de manera que las responsabilidades y competencias descritas se ajusten a

la realidad de la institucion.
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Gréfico N°14
Organigrama Servicios Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Codigo: PAL INTERFAZ T Nivel ( d " .
o - . .. ercer Nivel { de preferencia
ominacion: . . Nivel de Inst E .
Den = £lon Presidente INTERNAS: Todas las dependencias de la empresa fret e Tistruceian contar cof cuarto nivel)
Categoria: & Servicios Playa Almendro. — - .
Unidad o Proceso: Presidencia EXTERNAS: Inversionistas, Cimara de Comercio, Titulo Requerido: Administracién, Finanzas,
Ministerios. afin
Grupo Ocupacional: Directivo Areas de Conocimiento: Direccion
4. MISION DEL PUESTO 5.EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Dingir v controlar todas las actividades administrativas, financieras v logisticas en
Servicios Playa Almendro.

Tiempo de Experiencia:

4 afios

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos gerenciales

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

No aplica

Gerente general

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Definir los objetivos de cada area asegurando el cumplimiento de los objetivos
primarios de la empresa.

Designar a los responsables de cada una de las areas, ewvalia su gestion v fija sus
retribuciones.

Mantener relaciones con los representantes de cadenas hoteleras intemacionales,
negociar condiciones de vinculacion, evaluar v autorizar los desembolsos por los
canones o regalias oportunamente fijados.

Evaluar v aprobar conjuntamente con el directoria el presupuesto anual de la empresa.

Revisar, analizar e interpretar informes financieros, legales y de auditorias.

Representar institucionalmente a la empresa como maximo responsable directivo.

1.- Planificacion y Gestion

2.- Juicio ¥ toma de decisiones

3.- Pensamiento analitico v estratégico

4.- Generacion de ideas

3.- Gestion del talento humano

6.-Calidad

71.- Comunicacion efectiva

8.- Desarrollo v motivacion de las personas

1.- Iniciativa

2.-Liderazgo

3.- Trabajo en equipo

4.- Belaciones humanas

3.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

7.- Solidaridad

8.- Justicia

3.- Respeto

10.-Armonia

Gréfico N°15

Descripcion de funciones y competencias Presidente Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3, INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PA2 INTERFAZ r el ( d " .
—— - - ercer nive e preferencia

ominacion: . . Nivel de Inst: 2 .

Den = cron {_}erente General INTEENAS: Todas las dependencias de la empresa fret e nstruceion contar con cuarto mivel)

Categoria: J Servicios Plava Almendro. i E—

Unidad o Proceso: Gerencia General EXTERNAS: Inversionistas, proveedores, clientes, Titulo Requerido: Hoteleria, administracién,

camaras hoteleras. finanzas, afin.

Grupo Ocupacional: Directivo Areas de Conocimiento: Direccion y gestion.

4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Planificar, diigir y controlar todas las actividades administrativas, financieras v|Tiempo de Experiencia: 4 afios

logisticas de la empresa, supervisando que todas v cada una de estas se ejecuten de
manera correcta, garanfizando la prestacion de un servicio de calidad.

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos gerenciales.

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Presidente de Servicios Playa Almendro.

Gerente de RRHH, Gerentes Administrativos, Contador.

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Fijar politicas administrativas. operativas y de calidad.

Dirigir v evaluar la gestion de los gerentes de cada unidad bajo su dependencia.

Crear un valor agregado en base a los productos v servcios que brinda la empresa,
maximizando el valor de la empresa para los accionistas.

Analizar el presupuesto general de la empresa como una herramienta fundamental para
la toma de decisiones.

Determinar las necesidades de insumos, matenales, recursos humanos v economicos
por cada unidad de negocio.

Actuar como representante legal de la empresa.

1.- Planificacion y Gestion

2.- Juicio ¥ toma de decisiones

3.- Pensamiento analitico y estratégico

4.- Generacion de ideas

3.- Gestion del talento humano

6.-Calidad

71.- Comunicacion efectiva

8.- Desarrollo v motivacion de las personas

1.- Iniciativa

2.-Liderazgo

3.- Trabajo en equipo

4.-Belaciones humanas

5.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

7.- Solidaridad

8.- Justicia

2.- Respeto

10-Armonia

Gréfico N°16
Descripcion de funciones y competencias Gerente General Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PA3 INTERFAZ

Denominacion: Gerenite A dministrativo Nivel de Instruccion: Tercer nivel

Categoria: 4 . .

Unidad o Proceso: Gerencia Administrativa E:qla-fnlt::i g;i:;::ﬁ:z;?l festauranty depariaments Titulo Requerido: ;—I;::ll;i?:a;iﬁiﬁstracién:
Grupo QOcupacional: Ejecutivo Areas de Conocimiento: Direccion v gestion.

4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Velar por la cotrecta administracion y gestion responsable de todos los recursos del| Tiempo de Experiencia: 4 afios

restaurant y del departamento de amendos respectivamente de la empresa Servicios
Playa Almendro.

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos directivos.

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente General de Serveios Playa Almendro

Asesor comercial, Gerente de Restaurant, Supervisor de Micro

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Definir. administrar v mantener el sistema de informacion de la compafiia.

Fealizarla gestion financiera integral de cada area.

Fealizar la planificacion v ejecucion de vinculaciones con entidades financieras v
bancaras.

Admimistrar el presupuesto de cada area.

Verifica el cumplimiento de las politicas de la empresa.

Supervisar y controlar la gestion integral de créditos y cobranzas.

Representar operativamente a la empresa en sus relaciones con auditoria
interna y asesores impositivos relacionados con cada drea.

1.- Planificacion v Gestion

2.- Juicio ¥ toma de decisiones

3.- Pensamiento analitico y estratégico

4.- Generacion de ideas

3.- Gestion del talento humano

6.-Calidad

1.- Comunicacion efectiva

§.- Desarrollo v motivacion de las personas
9.- Vision de negocios

10.- Desarrollo ¥ motivacion de personas

1.- Iniciativa

2.- Liderazgo

3.- Trabajo en equipo

4.- Relaciones humanas

j.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

7.- Solidaridad

§.- Justicia

3.- Respeto

10-Armonia

Gréfico N°17

Descripcion de funciones y competencias Gerente Administrativo Playa Almendro

86



DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PA4 INTERFAZ
Denominacidon: Contador Nivel de Instruccion: Tercer nivel
Categoria: 4
INTERNAS: Todas las dreas del restaurant v departamento
Unidad o Proceso: Departamento Administrativo y Financiero de amiendos de departamentos. Titulo Requerido: Contabilidad v auditoria
Grupo QOcupacional: Profesional Areas de Conocimiento: Leyes tributarias, paquetes
contables
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Planificar, coordinar ¥ supervisar las actividades contables de la empresa Servicios
Playa Almendro. para garantizar que se ejecuten de manera correcta v eficiente.

Tiempo de Experiencia:

2 afios

Especificidad de la experiencia:

Especifica en areas contables

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente General de Serveios Playa Almendro

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Velar v controlar que todas las operaciones contables se rjan segin las normas
internacionales, garantizando cumplimiento  de politicas ¥
procedimientos de la empresa Servicios Playa Almendro.

también el las

Supervisar el adecuado registro de cuentas contables.

Feealizar 1a revision minuciosa de todos los comprobantes de ingresos v egresos dela
empresa asi como los ajustes, soportes y firmas de comprobantes.

Bevisar las cuentas contables periodicamente previo a la elaboracion de los estados
financieros.

Cuidar la confidencialidad de la informacion entregada por la empresa o por los
clientes con el fin de elaborar los estados financieros.

Respaldar la informacion que utiliza para la elaboracion de los estados financieros.

Elaborar los estados financieros de la empresa Servicios Playa Almendro

1.- Planificacion y Gestion

2.- Manejo de recursos financieros

3.- Pensamiento analitico y estratégico

4.- Generacion de ideas

3.- Habilidad en el manejo de informacion numérica
6.-Calidad

7.- Comunicacion efectiva

1.- Iniciativa

2.- Liderazgo

3.- Trabajo en equipo

4.- Relaciones humanas

3

6.- Presentacion personal
7.- Solidaridad

§.- Justicia

3.- Respeto

10-Armonia

-~ Compromiso vy sentido de pertenencia

Grafico N°18
Descripcion de funciones y competencias contador(a) Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Codigo: PAS INTERFAZ
Denominacién: Gerente de Recursos Humanos Nivel de Instruccidn: Tercer nivel
Categoria: 4 INTERNAS: Todas las areas de la Empresa Servicios Playa

Admini ion d .
Unidad o Proceso: Departamento de Recursos Humanos Almendro Titulo Requerido: TSRCIOn € empresas,

EXTERNAS: Ministerio de Relaciones Laborales, [ESS. Psicologia, afines

Grupo Ocupacional: Profesional Areas de Conocimiento: Gestion del talento humano
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Planear. ejecutar, controlar v evaluar la gestion del talento humano de la empresa
Servicios Playa Almendro para de esta manera lograr el desarrollo aptimo para la
organizacion y su capital humane.

Tiempo de Experiencia:

4 afios

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos administrativos

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente General de Serveios Playa Almendro

No tiene supervizados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9, COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Cumplir v hacer cumplir 1as leyes, nommas, reglamentos, resoluciones, procedimientos
v disposiciones que regulen el desempefio de los colaboradores en la empresa
Servicios Playa Almendro.

Efectuar el reclutamiento vy seleccion:; clasificacion y valoracion de puestos:
contratacion e induccidn; administracion de salarios, capacitacion v desarrollo: asi
como tambien 1a evaluacion de desempefio de los colaboradores.

Supervisar v gestionar todos los recursos necesanos para garantizar el cumplimiento
de objetivos v metas del departamente a su cargo.

Determinar los términos y condiciones de emplea.

Controlar que se cumplan todos los aspectos legales y requisitos establecidos parala
contratacion de personal

Incentivar la ntegracion v buenas relaciones entre el personal de la empresa.

Dar a conocer las politicas de personal v asegurar que se cumplan a cabalidad.

1.- Planificacion y Gestion

2.- Gestion del talento humano

3.- Pensamiento analitico v estratégico

4.- Generacion de ideas

5.- Habilidad en el manejo de informacion numeérica
6.-Calidad

7.- Comunicacion efectiva

§:- Toma de decisiones

0.~ Objetividad

1.- Iniciativa
2.-Liderazzo

3.- Trabajo en equipo

4.- Relaciones humanas
Compromiso y sentido de pertenencia
Presentacion personal
- Solidaridad

§.- Justicia

9.-Respeto

10.-Armonia

11.- Honestidad

3
6.

Gréfico N°19
Descripcion de funciones y competencias Gerente RRHH Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PA6 INTERFAZ T el o 1
Denominacion: Asesor Comercial Nivel de Instruccion: e#cer . el cursando fa
universidad
Categoria: 3
INTERNAS: Gerencia Administrativa P Iy

- . N .. N - . . Administracion de empresas,
Unidad o Proceso: Ventas y Promocion EXTERNAS: Clientes Titulo Requerido: Marketing afines
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Ventas
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Desarrollar v ejecutar la zestion de ventas en aquellos clientes que visitan las oficinas
de la empresa v aquellos clientes que deben ser visitados a sus lugares de trabajo v/o
domicilio con enfoque a la mammizacion de la rentabilidad, para la consecucion de
resultados cuantitatives y cualitativos de la empresa.

Tiempo de Experiencia:

4 afios

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos administrativos

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Asesorar y brindar asistencia técnica a los clientes de la empresa.

Dirigir la promocion y ventas de los productos vy servicios de la empresa.

Liderar vy dinigir el servicio integral a los clientes con calidad v excelencia,
satisfaciendo sus necesidades asi como estimulando lealtad y confianza a la empresa.

Realizar periodicamente estudios del mercado que permitan conocer el entomo externo
de la empresa.

Visitar zonas objetive v ubicar punto de reunion para dictasr charlas promocionales de
los servicios de la empresa.

Analizar y evaluar el histonal de clientes.

Asegurar el cumplimiento de metas asignadas a su cargo

Planificacion

Orzamizacion

- Pensamiento analitico v estratégico

4.- Generacion de ideas

.- Habilidad en el manejo de informacion

6.-Manejo de programas de computacion (Utilitarios)
71.- Comunicacion efectiva

3:- Atencion al cliente

0 .- Credibilidad

L.
2
3.

1.-
2.- Binergia

3.- Trabajo en equipo
4.- Relaciones humanas

6.- Presentacion personal
3.- Constancia

.- Respeto
10-Armonia

j.- Compromiso y sentido de pertenencia

1.- Capacidad para trabajar bajo presion

Gréfico N°20
Descripcion de funciones y competencias Asesor comercial Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cddigo: BAT INTERFAZ
Denominacidim: Gerente de Restaurante Nivel de Instruccidn: Tercer nivel
Categoria: 3
INTERNAS: Gerencia Administrativa o I
. . Administr hotelera,
Unidad o Proceso: Restaurante EXTERNAS: Clientes v proveedores Titulo Requerido: Sfines stracion hotelera,
. . Administracion de

G 4] ional: tiv A de C imiento:

rupo Ocupaci Operativo reas de Conocimiento restaurantes
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Asegurar la calidad de los alimentos y bebidas que se sirven en el restaurante,
garantizando la satisfaccion de los clientes, ademas supervisa el correcto desempefio
del personal a su cargo.

Tiempo de Experiencia:

4 afios

Especificidad de la experiencia:

Especifica en cargos administrativos

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

Chef, Jefe de meseros

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Gestionar y supervisar las compras, el almacenaje de los productos.

Controlar el correcto funcionamiento de la cocina, bajo los estindares de calidad
definidos porla empresa.

Hacer cumplir las politicas definidas porla empresa referentes ala atencion al cliente.

Determinar la organizacion v el funcionamiento del area de servicios.

Adaptar la oferta gastronomica de la empresa a las expectativas y oportumidades del
mercado.

Elaborar estrategias para promocionar ¥ vender los servicios de alimentos y bebidas.

Elaborar e implementar estandares del servicio.

1-
2.
3.
4-

Planificacion

-~ Orzamizacion

Pensamiento analitico v estratégico
Generacion de ideas

.- Habilidad en el manejo de informacion

6.-Manejo de programas de computacion (Utilitarios)
71.- Comunicacion efectiva

8:- Atencion al cliente

2 -Hahilidad en el manejo de la informacion

1.-
2.- Binergia

3.- Trabajo en equipo

4.- Relaciones humanas

j.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

7.- Capacidad para trabajar bajo presion
3.- Constancia

.- Respeto

Gréfico N°21
Descripcion de funciones y competencias Gerente restaurante Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Codigo: PAS INTERFAZ
Denominacidon: Chef Nivel de Instruccion: Tercer nivel
Categoria: 2

INTERNAS: Gerencia del Restaurante
Unidad o Proceso: Festaurante EXTERNAS: Clientes v proveedores Titulo Requerido: Gastronomia
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Alta cocina
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia: 4 afios

Encargado de todo lo relacionado con la cocina. incluyendo adquisicion de productos,
creacion de menus v gestion del personal de cocina.

Especificidad de la experiencia:

Especifica en alta cocina

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

Chef, Jefe de meseros

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Gestionar y supervisar las compras, el almacenaje de los productos.

Garantizar la correcta coccion de los alimentos.

Verificar 1a calidad de los alimentos que se sitven los clientes.

Elaborar v costear nuevas recetas.

Elaborar menns.

Administrar 1a bodega de productos de cocina.

Verificar que el personal de cocina cumpla con las funciones a ellos encomendadas.

1.- Planificacion

2.- Organizacion

.- Higiene en la preparacion de alimentos
4.- Generacion de ideas

5.- Habilidad en el manejo de informacion
6.-Control de tiempos de respuestas

1.- Comunicacion efectiva

8:- Atencion al cliente

1.-
2.- Binergia

3.- Trabajo en equipo

4.- Creatividad

j.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

7.- Capacidad para trabajar bajo presion
3.- Constancia

.- Innovacion

Gréafico N°22

Descripcion de funciones y competencias Chef restaurante Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PA? INTERFAZ

Denominacidim: Supervisor Micro mercado Nivel de Instruccidn: Tercer nivel

Lategors z INTERNAS: Gerencia Administrativa o Iy

Unidad o Proceso: Micro mercado EXTERNAS: Clientes v proveedores Titulo Requerido: ?ﬁ::ﬁiﬁ?gz :mpresas:
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Administracion

4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Supervisar que se cumplan a cabalidad las politicas v procedimientos para una
cotrecta administracion v funcionamiento del micro mercado.

Tiempo de Experiencia:

2 afios

Especificidad de la experiencia:

Administracion ¥ supervision

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

Cajero, auxliar

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Gestionar y supervisar las compras, el almacenaje de los productos.

Garantizar la correcta coccion de los alimentos.

Verificar 1a calidad de los alimentos que se sitven los clientes.

Elaborar v costear nuevas recetas.

Elaborar menns.

Administrar 1a bodega de productos de cocina.

Verificar que el personal de cocina cumpla con las funciones a ellos encomendadas.

1.- Planificacion

2.- Organizacion

3.- Generacion de ideas

4.- Habilidad en el manejo de informacion

3.- Manejo de programas de computacion (Utlitarios)
6.-Comunicacion efectiva

1.- Atencion al cliente

8:- Administracion y desarrollo de personas

1-
2.- Sinergia

3.- Trabajo en equipo

4.- Creatividad

5.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

1.- Capacidad para trabajar bajo presion
8.- Constancia

Gréfico N°23

Descripcion de funciones y competencias Supervisor Micro Mercado Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Codigo: PA1LD INTERFAZ
Denominacion: Cajero Nivel de Instruccion: Bachiller
Categoria: L INTERNAS: Gerencia Admimstrativa, Micro mercado, —
Unidad o Proceso: Recaudacion Restaurante Titulo Requerido: Contj.ab_ﬂldad__._
EXTERNAS: Clientes Administracién _
Grupo Ocupacional: Soporte Areas de Conocimiento: R:ca:.ldacmn, Atencion  al
chente
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Recaudar el dinero que ingresa a la empresa Servicios Playa Almendro por concepto
de productos v servicios brindades.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Recaudacion

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente de Restaurante / Supervisor de micro mercado

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Recaudar el dinero percibido por servicios v productos vendidos.

Realizar el cuadre dianio de caja.

Atender de manera personalizada a los clientes.

Controlar que la informacion de las facturas entregadas contengan la informacion
exigida por el SRL

Cumplir con las politicas v procedimientos de la empresa Servicios Playa Almendro

Clasificar v ordenar el efectivo recaudado en el dia.

1.- Planificacion

2.- Organizacion

3.- Manejo de recursos financieros

4.- Expresion oral v escrita

3.- Manejo de programas de computacion (Utlitarios)
6.-Comunicacion efectiva

7.- Atencion al cliente

8:- Habilidad en el manejo de informacion numérica

1-

2.- Sinergia

3.- Honestidad
4.- Justicia

3.- Compromiso y sentido de pertenencia
6.- Presentacion personal

1.- Capacidad para trabajar bajo presion
8.- Constancia

Gréafico N°24

Descripcion de funciones y competencias Cajero Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAIl INTERFAZ

Denominacidn: Recepcionista Nivel de Instruccion: Bachiller
Categorin 1 INTEENAS: Todas las dependencias de la empresa P -
Unidad o Proceso: Recaudacion EXTERNNAS: Clientes (LRI A ii?:iﬁ:;;t:’;us
Grupo Ocupacional: Soporte Areas de Conocimiento: Atencion al cliente
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Atender presencial v/o telefonicamente a todos los clientes de la empresa Servicios
Playa Almendro dandoles informacion necesana v de primera mano.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Atencion al cliente

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Atender alas personas que concuren a la empresa y atender sus requenmientos.

Atender la central telefonica v establecer intercomunicaciones correspondientes.

Begistrar todas las lamadas telefonicas v envios de fax.

Archivar y distnbuir documentacion intemna vy externa.

Cumplir con las politicas v procedimientos de la empresa Servicios Playa Almendro

1.- Expresion oral v escrita

2.-Manejo de programas de computacion (Utilitarios)
3. -Comunicacion efectiva

4.- Atencion al cliente

3.- Habilidad en el manejo de informacion

1.- Iniciativa

2.-Carisma

3.- Honestidad

4.- Predisposicion
j.-Respeto

6.- Presentacion personal

Grafico N°25
Descripcion de funciones y competencias Recepcionista Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAG-1 INTERFAZ

Denominacidn: Anrliar A dministrativo Nivel de Instruccion: Bachiller

Categoria: 1

Unidad o Proceso: Servicios Generales INTERNAS: Todas las dependencias de la empresa Titulo Requerido: Ad:]u:usltracwn:
secretariado, afines

Grupo Ocupacional: Asistencial Areas de Conocimiento: Secretariado

4, MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Asistir al area administrativa en la organizacion vy supervision del cumplimiento de las
tareas del departamento.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Actividades de secretariado

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Gerente Administrativo

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Apoyar en el control y seguimiento de las actividades que realiza el personal del area.

Asistir al gerente administrativo v asesor comercial en la ejecucion de procesos que
involucren al drea administrativa.

Redactar informes v demds documentos que sean requeridos al drea administrativa por
los diferentes departamentos de la empresa.

Asistir en la elaboracion del presupuesto administrativo.

Apovyar en la planificacion v organizacion de eventos.

Expresion oral y escrita

~Manejo de programas de computacion (Utilitanios)

L.
2
3.-Comunicacion efectiva
4.- Atencion al cliente

.- Habilidad en el manejo de informacion

6.- Capacidad de planificacion v organizacion

1.- Iniciativa

1.- Creatividad

3.- Trabajo en equipo
4.- Predisposicion
Discrecion

5-
6.- Presentacion personal

Gréfico N°26
Descripcion de funciones y competencias Auxiliar Administrativo Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAI2 INTERFAZ
Denominacidn: Aupdliar Limpieza Nivel de Instruccion: Bachiller
Categoria: 1
Unidad o Proceso: Servicios Generales INTERNAS: Todas las dependencias de la empresa Titulo Requerido: Indiferente
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Indiferente
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

. o - Tiempo de Experiencia: 1 afio
Fealizar 1a limpiera v mantener con buena presentacion la empresa v los
departementos de amiendo. Especificidad de la experiencia: Limpieza
6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE: 7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:
Gerente Administrativo No tiene supervisados
8. ACTIVIDADES ESENCIALES 9, COMPETENCIAS ESPECIFICAS 10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Velar por 1a buena presentacion de las instalaciones de la empresa.

1.- Iniciativa
Fealizarla limpieza de las zonas asignadas. 1.- Limpieza y Mantenimiento 2.- Orden
’ 4T 3.- Trabajo en equipo
Custodiar las copias de laves de departamentos, bodegas, oficinas v demds 4- Predisposicion

instalaciones.

Gréfico N°27
Descripcion de funciones y competencias Auxiliar de limpieza Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Cadigo: PAI3 INTERFAZ
Denominacidim: Anmiliar de Mantenimienito Nivel de Instruccion: Bachiller
Categoria: 1
Unidad o Proceso: Mantenimiento INTERNAS: Todas las dependencias de la empresa Titulo Requerido: Bachillerato técnico
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Indiferente
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
- . . Tiempo de Experiencia: 1 afio
Velar de forma permanente por el buen estado ¥ conservacion de los activos fijos dela
Empresa. Especificidad de la experiencia: Electricidad, mecanica, afines
6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE: 7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:
Gerente Administrativo No tiene supervisados
8. ACTIVIDADES ESENCIALES 0. COMPETENCIAS ESPECIFICAS 10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES
Bevisar v cambiar luminarias.
1.- Iniciativa
Realizar mantenimiento de piscinas. 1.- Limpieza v Mantemmiento 2 - Orden
2.- Operacion v control de equipos 3.- Trabajo en equipo
Realizar mantenimiento de pintura de las paredes, muebles, aires acondicionados, 4.- Predisposicion
wvehiculos, tuberias.

Gréfico N°28
Descripcion de funciones y competencias Auxiliar de mantenimiento Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAS-1 INTERFAZ c 4 &
Denominacion: Avudante de Cocina Nivel de Instruccidn: u.san _0 . estudios
- universitarios

Categoria: 1
Unidad o Proceso: Restaurante INTERNAS: Chef, Gerencia de restaurante Titulo Requerido: Gastronomia
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Gastronomia
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Tiempo de Experiencia: 1 afio
BErindar asistencia eficiente ¥ oportuna al chef.

Especificidad de la experiencia: Gastronomia
6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE: 7.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:
Chef No tiene supervisados
8. ACTIVIDADES ESENCIALES 9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS 10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES
Lavar y desinfectar los materiales e insumos que se utilizaran en la elaboracion de los
platos.

1.- Iniciativa

Fealizarlos adelantos de la preparacion: Freir. cocer, porcionar, homear, entre otros. 1 - Higiene 2- 2.-Orden

Capacidad para aprender 3.- Trabajo en equipo

4.- Predisposicion

Mantener el orden v la limpieza en su drea de trabajo.

Grafico N°29

Descripcion de funciones y competencias Ayudante Cocina Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAl4 INTERFAZ c 4 &
Denominacién: Jefe de Meseros Nivel de Instruecion: usande estucios
universitarios
Categoria: 2
INTERMAS: Chef, Gerencia de restaurante, meseros
Unidad o Proceso: Restaurante EXTERNAS:Clientes Titulo Requerido: Hoteleria v Turismo
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Atencion a clientes
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Atender a los clientes, ofreciendo los serveios y productos disponibles en el

restaurante, teniendo como prioridad la satisfaccion de los clientes.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Atencion de clientes

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

T.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Chef

Meseros

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Controlar las reservaciones de mesas; recibir v ayudar al cliente a su Hegada al
restaurante.

Investizar preferencias v necesidades de los clientes, aplicando siempre
procedimientos de seguridad v privacidad.

Supervisar que los meseros cumplan eficientemente con sus funciones.

Coordinar 1a produccion vs demanda en conjunto con el chef.

-~ Antencion al chiente
-~ Ventas

- Puntualidad

-~ Orgamizacion

j.- Liderazgo

e sd b e

1.- Iniciativa

2.- Orden

3.- Trabajo en equipo
4.- Predisposicion

.- Buena presencia

Gréfico N°30

Descripcion de funciones y competencias Jefe de Meseros Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAlL41 INTERFAZ c 4 &
Denominacién: Mesero Nivel de Instruccion: ulsan .0 . estudios
universitarios
Categoria: 1
INTEENAS: Chef, Gerencia de restaurante, jefe de meseros

Unidad o Proceso: Restaurante EXTERNAS: Clientes Titulo Requerido: Hoteleria v Turismo

. : Atencion al cliente,
G O ional: i Al de C imiento: ’

rupo Ocupaci Operativo reas de Conocimiento castronomia

4. MISION DEL PUESTO

Atender a los clientes, ofreciendo los serveios y productos disponibles en el

restaurante, teniendo como prioridad la satisfaccion de los clientes.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Atencion al cliente

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

T.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Jefe de meseros

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Asistiren el control v reservacion de mesas: recibir v ayudar al cliente a su llegada al

restaurante.

Sugerir, recomendar y vender productos.

Lewantar vajilla y linpiar la mesa una vez que el cliente haya salido del restaurante.

Verificar su hay sugerencias o criticas sobre los platos servidos.

1.- Antencion al chente
1.-Ventas

3.- Puntualidad

4.- Organizacion

3.- Limpieza

1.- Iniciativa

2.- Orden

3.- Trabajo en equipo
4.- Predisposicion

.- Buena presencia

Gréfico N°31

Descripcion de funciones y competencias Mesero Playa Almendro
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DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

2. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

3. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: PAS-1 INTERFAZ
Denominacidn: Aniliar micro mercado Nivel de Instruccion: Bachiller
Categoria: 1
INTEENAS: Supervisor micro mercado
Unidad o Proceso: Micro mercado EXTERNAS: Proveedores Titulo Requerido: Indiferente
Grupo Ocupacional: Operativo Areas de Conocimiento: Manejo de inventarios
4. MISION DEL PUESTO 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Colaborar con el supervisor de bodegza en las funciones de control de inventario de
existencias, carga v descarga de productos: percheo y demds actividades que se
consideren necesanas en el micro mercado.

Tiempo de Experiencia:

1 afio

Especificidad de la experiencia:

Manejo de nventanos

6. DEPENDE FUNCIONALMENTE DE:

T.SUPERVISA FUNCIONALMENTE A:

Supervisor de micro mercado

No tiene supervisados

8. ACTIVIDADES ESENCIALES

9. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

10. COMPETENCIAS CONDUCTUALES

Controlar el ingreso v egreso de productos. (Llevar un inventario)

Eevisar los productos entregados por proveedores.

Orzamizar los productos dentro del micro mercado.

Realizar informes de recepcién de productos.

1.- Planificacion
Mantenimiento
3.- Puntualidad
4.- Organizacion
3.- Limpieza

1.- Iniciativa

2.- Orden

3.- Trabajo en equipo
4.-Honradez

.- Buena presencia

Descripcion de funciones y competencias Auxiliar micro mercado Playa Almendro

Gréfico N°32

101



5.7 Propuesta de sistema de evaluacion de desempefio por competencias

aplicable a la empresa Servicio Playa Almendro

Como se explicd en el marco tedrico de este trabajo, la evaluacion del desempefio es un
sistema formal que permite estimar el cumplimiento de las obligaciones laborales de un
empleado dentro de una organizacién. La importancia de este proceso radica en
documentar la productividad de un empleado y los aspectos en los cuales deberia mejorar

para.

Una de las principales responsabilidades de los gerentes de las organizaciones hoy en dia
tomando como referencia las nuevas tendencias de gestion del talento humano es valorar
el desemperio de sus colaboradores y utilizar los resultados obtenidos para analizar la
promocion, degradacién, transferencia, despido, aumento salarial areas de capacitacion

que pudieran recibir los empleados en cuanto a su desempefio laboral.

Para la empresa Servicios Playa Almendro se propone que el disefio de un la evaluacion
se base en competencias, ya que se quiere focalizar el desempefio laboral del colaborador
teniendo como puntales el saber proceder en el cumplimiento de sus obligaciones

laborales y los aspectos que promueven el efectivo cumplimiento de las funciones.

En lo concerniente al area del desempefio laboral se desea que el disefio del sistema de
evaluacion de desempefio no solamente evalué los indicadores que lleven a un resultado
determinado; sino también las competencias que se requieren para que se cumpla con el
objetivo planteado en cada indicador, las cuales son un factor determinante para el logro

de resultados finales en la evaluacién del desempefio.

Es pertinente manifestar que el disefio del sistema de evaluacion de desempefio se basa en
la metodologia implementado por el SENRES (Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo
de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico) que es el organismo técnico

Rector de la Administracion de los Recursos Humanos, las Remuneraciones y el
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Desarrollo Institucional, de las instituciones, entidades, organismos y empresas del
Estado.

Cabe mencionar que a pesar de que la metodologia de evaluacion de desempefio utilizada
por el SENRES es implementada en empresas del sector publico, es perfectamente
aplicable a empresas del sector privado también. En este sentido, considerando que se trata
de una herramienta de gestion del talento humano comprobada, cuyos resultados y
veracidad de la informacion son garantizados en su totalidad, se considerd aprovechar la
flexibilidad de la metodologia y adaptarla a las necesidades y realidad de la empresa
Servicios Playa Almendro para disefiar un sistema eficiente que permita a la organizacion

obtener resultados que contribuyan al mejoramiento continuo de la calidad.

Estructura del sistema de evaluacion de desempefio por competencias propuesto

El sistema de evaluacion de desempefio laboral por competencias propuesto, es un
formulario disefiado en el utilitario de Microsoft Excel, el cual cuenta con formulas que

permitiran el calculo porcentual y decimal de los parametros evaluados.

Este formulario estd compuesto por cuatro secciones las cuales se detallaran en el

siguiente apartado.

TABLA N°9
Formulario de evaluacion de las actividades del puesto
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Esmeraldas, Ecuador

FORMULARIO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPERNO POR COMPETENCIAS
DATOS DEL COLABORADOR:
Apellidos y Nombres del Servidor (Evaluado):
Denominacion del Puesto que Desempefia:
Titulo o profesién:
Apellidos y Nombre del jefe Inmediato o superior inmediato
(Evaluador):
Periodo de Evaluacion (dd/mm/aaaa):
Desde: Hasta:
EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES DEL PUESTO
INDICADORES DE GESTION DEL Factor
PUESTO: # Actividades: 7 : 70%
Sz " 8 % de Nivel de
Descripcion de . Meta del Periodo Evaluado | Cumpli o o
Actividades Indicador (ntimero) dos Cun:ﬁgmle Cum[t):’lmlen
35 35 100 10
8 8 100 10
12 12 100 10
45 45 100 10
34 34 100 10
32 32 100 10
23 32 100 10
: . . : . % DE
¢A mas del cumplimiento de la totalidad de metas y objetivos ' APLICA EL +4 %
. - . AUMENTO
se adelanto y cumplié con objetivos y metas previstas para el
siguiente periodo de evaluacion?
Sl 4%
Total Actividades Esenciales: 74%
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Descripcion de los elementos del formulario de evaluacion de las actividades del
puesto.

Numero de Actividades: Se refiere al nimero de actividades que seran evaluadas, las
cuales pueden variar entre una y veinte actividades, el nimero de actividades se puede

extender dependiendo de las actividades ingresadas.

Factor: Es la ponderacion que se le asignan a los pardmetros de medicion, al factor
actividades esenciales le corresponde el 70% del total de la evaluacion de desempefio

laboral.

Descripcion de Actividades: Corresponde a las acciones especificas que se ejecutan y
gue son necesarias para asegurar el alcance de los objetivos y metas previstas en los planes

operativos.

Indicador: Corresponde a los pardmetros que permiten medir el desarrollo y

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Meta del Periodo Evaluado: Es el resultado cuantificable o verificable, a ser alcanzado
con la naturaleza de un objetivo en un determinado periodo de tiempo en funcion de los
recursos disponibles.

Cumplidos: Hace referencia a la cantidad o unidad de avance de las metas programadas

% de cumplimiento: Se calcula automaticamente y corresponde al porcentaje obtenido

entre cumplidos y meta del periodo que se esta siendo evaluado.
Nivel de cumplimiento: Se calcula automaticamente, cuyo valor se obtiene tomando

como referencia el % de Cumplimiento y la escala de medicion que se muestra

continuacion:
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TABLA N° 10
Tabla de nivel de cumplimiento

Escala Nivel de Cumplimiento
5 Cumple entre el 90,5% y el 100% de la meta
4 Cumple entre el 80,5% y el 90,4% de la meta
3 Cumple entre el 70,5% y el 80,4% de la meta
2 Cumple entre el 60,5% y el 70,4% de la meta
1 Cumple menos del 60,4% de la meta

TABLAN°11
Formulario de evaluacion de conocimientos
CONOCIMIENTOS # Conocimientos: 3 Factor: 10% Nivel de

Conocimiento

Sobresaliente

Sobresaliente

Sobresaliente

Sobresaliente

Sobresaliente

Sobresaliente

Sobresaliente

Total Conocimientos: 10,0%

Descripcion de los elementos del formulario evaluacion de conocimientos

NUmero de conocimientos: son el nimero de conocimientos a ser evaluados Yy en
relacién con las actividades esenciales, pueden variar entre 1 y 10 conocimientos, el

numero se puede extender dependiendo de las actividades ingresadas.
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Factor: Es la ponderacion que se dan a los parametros de medicién, al factor conocimiento

le corresponde el 10% del total de la evaluacion.

Conocimientos: Se compone por el conjunto de informacidn que se adquiere a través de

la educacion formal, capacitacion, experiencia laboral y la destreza en el andlisis de la

informacion que seran aplicados en el desempefio del puesto.

Nivel de conocimientos: Es el nivel de conocimiento que posee el evaluado para el

desempefio de las actividades del puesto, seran medidos por medio de la siguiente escala

que se muestra a continuacion:

TABLA N° 12
Tabla de escala del nivel de conocimientos
Escala Nivel de conocimiento
5 Sobresaliente
4 Muy Bueno
3 Bueno
2 Regular
1 Insuficiente

Total conocimientos: Se calcula automaticamente y se obtiene en relacion a la tabla que

se muestra a continuacion.

TABLA N° 13

Tabla total conocimientos

Nivel de Conocimiento TOTAL

5 10%
4 8%
3 6%
2 4%
1 2%
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TABLA N° 14

Formulario de evaluacion de competencias técnicas

COMPETENCIAS
TECNICAS DEL #Competencias: 10 Factor: 10%
PUESTO
DESTREZAS Relevancia Comportamiento Observable HIT
Desarrollo
Detecta fallas en sistemas o equipos de alta
Deteccion de averias ALTA complejidad 'delz operacion como por ejemplo, Altamente
depurar el cédigo de control de un nuevo desarrollada
sistema operativo.
Inspeccion de productos Establece procedimientos de control de Altamente
P o servic?os ALTA calidad para los productos o servicios que desarrollada
genera la institucion.
L Instala maquinarias, programas y equipos de | Altamente
Instalacion ALTA alta complejidad. desarrollada
Identifica los problemas que impiden el
Identificacién de cumplimiento de los objetivos y metas Altamente
ALTA A
problemas planteados en el plan operativo institucional y | desarrollada
redefine las estrategias.
Reparacion MEDIA Reem_plaz_a las piezas deterioradas de Altamente
maquinarias, equipos y otros desarrollada
Realiza andlisis extremadamente complejos,
organizando y secuenciando un problema o Altamente
Pensamiento analitico ALTA situacion, estableciendo causas de hecho, o

varias consecuencias de accion. Anticipa los
obstéaculos y planifica los siguientes pasos.

desarrollada

Total Competencias Técnicas del Puesto:

10,0%

Competencias técnicas del puesto: Estd compuesta por las destrezas o

especificas que se requieren para el desempefio optimo del puesto.

habilidades

Numero de competencias: son el nUmero de competencias a ser evaluadas y en relacion

con las actividades esenciales, pueden variar entre 1 y 10 competencias, el niUmero se

puede extender dependiendo de las competencias ingresadas.
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Factor: Es la ponderacion que se dan a los parametros de medicién, al factor competencias
técnicas le corresponde el 10% del total de la evaluacion.

Destrezas: Hace referencia a las destrezas que se requieren para el desempefio optimo del

puesto las cuales se derivan de cada actividad esencial

Relevancia: Es el nivel de la aplicacion de la destreza en el desempefio de las actividades

del puesto.

Nivel de comportamiento observable: Son las observaciones relacionadas a la

aplicacion de las destrezas en el cumplimiento de las actividades laborales.

Nivel de desarrollo.- estd marcado por el nivel en el que se desarrollan las competencias
técnicas del puesto que posee el evaluado para el desempefio de las actividades esenciales

del puesto. Se miden teniendo como referencia la siguiente tabla.

TABLA N° 15
Tabla nivel de desarrollo
Escala Nivel de Desarrollo
5 Altamente desarrollada
4 Desarrollada
Medianamente
3 desarrollada
2 Poco desarrollada
1 No desarrollada

Total competencias técnicas: Se calcula automaticamente y se obtiene en base a la tabla

que se muestra a continuacion:

TABLA N° 16
Tabla nivel de cumplimiento
Nivel de Cumplimiento TOTAL

5 10%
4 8%
3 6%
2 4%
1 2%
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TABLA N° 17
Formulario de evaluacion de competencias conductuales

COMPETENCIAS

CONDUCTUALES #Competencias: 6 Factor: 10%
ESTOS CAMPOS DEBEN SER LLENADOS OBLIGATORIAMENTE:
Frecuencia
DESTREZAS Relevancia Comportamiento Observable de
Aplicacion

Realiza trabajos de investigacion que
comparte con sus compafieros. Comparte sus

AARENIDIZAE ALTA conocimientos y experiencias actuando como | Siempre
CONTINUO .
agente de cambio y propagador de nuevas
ideas y tecnologias.
Identifica las razones que motivan
CONOCIMIENTOS DEL determinados comportamientos en los grupos
ENTORNO ALTA de trabajo, los problemas de fondo de las Siempre
ORGANIZACIONAL unidades o procesos, oportunidades o fuerzas
de poder que los afectan.
Construye relaciones beneficiosas para el
usuario externo y la institucion, que le
REIEJ/?A%(I\)JXE = ALTA permiten alcanzar los objetivos Siempre

organizacionales. Identifica y crea nuevas
oportunidades en beneficio de la institucion.

Modifica las acciones para responder a los
ACTITUD AL CAMBIO ALTA cambios organizacionales o de prioridades. Siempre
Propone mejoras para la organizacion.

Realiza las acciones necesarias para cumplir
ORIENTACION A con las metas propuestas. Desarrolla o

RESULTADOS ALTA modifica procesos organizacionales que Siempre
contribuyan a mejorar la eficiencia.
’ Demuestra interés en atender a los usuarios
ORIENTACION DE ALTA internos o externos con rapidez, diagndstica Siempre

SERVICIO correctamente la necesidad y plantea

soluciones adecuadas.

Total Competencias Conductuales: 10,0%

Competencias conductuales del puesto: Esta compuesta por las destrezas o habilidades

relacionadas al comportamiento de una persona.
NUmero de competencias: son el nimero de competencias a ser evaluadas y en relacion
con las actividades esenciales, pueden variar entre 1 y 10 competencias, el nUmero se

puede extender dependiendo de las competencias ingresadas.

Factor: Es la ponderacion que se dan a los pardmetros de medicion, al factor competencias

conductuales le corresponde el 10% del total de la evaluacion.
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Destrezas: Hace referencia a los comportamientos, reacciones y actitudes que se
requieren para el desempefio optimo del puesto las cuales se derivan de cada actividad

esencial

Relevancia: Es el nivel de la aplicacion de la destreza en el desempefio de las actividades

del puesto.

Nivel de comportamiento observable: Son las observaciones relacionadas a la

aplicacion de las destrezas en el cumplimiento de las actividades laborales.

Frecuencia de la aplicacion: Es el nivel de la aplicacidn de las competencias de contexto,

que seran medidas a través la escala que se muestra en la siguiente tabla:

TABLA N° 18
Tabla de frecuencia de aplicacién competencias conductuales
Escala Nivel de Aplicacion
5 Siempre
4 Frecuentemente
3 Alguna vez
2 Rara vez
1 Nunca

Total competencias conductuales: Se calcula automaticamente y se obtiene en base a la

tabla que se muestra a continuacion:

TABLA N° 19
Tabla nivel de cumplimiento

Nivel de Cumplimiento TOTAL
5 10%
4 8%
3 6%
2 4%
1 2%
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TABLA N° 20
Formulario resultado de la evaluacién

RESULTADO DE LA EVALUACION
) CALIFICACION
FACTORES DE EVALUACION ALCANZADA %
Indicadores de Gestion del puesto 74%
Conocimientos 10,0%
Competencias técnicas del puesto 10,0%
Competencias conductuales 10,0%
TOTAL
EVALUACION DEL 104,0%
DESEMPENO
EXCELENTE : DESEMPENO ALTO
FUNCIONARIO (A) EVALUADOR (A)
Fecha
(dd/mm/aaaa): 31/12/2015
CERTIFICO: Que he evaluado al (a la ) servidor (a) acorde al procedimiento de la norma de Evaluacion del
Desempefio
FIRMA |

El formulario resultado de la evaluacion muestra la sumatoria de los factores obtenidos en
los cuatro formularios que componen el sistema de evaluacién que propone esta

investigacion.

Una vez realizada la evaluacién de desempefio, esta debe ser validada por la persona que

aplico la evaluacion quien generalmente es el jefe del area o gerente de la organizacion.

Los resultados que genere la evaluacion de desempefio se encuentran clasificado en tres

escalas las cuales de describen a continuacion.

Excelente = Alto ======= puntaje 80 — 104
Promedio = Medio ======= puntaje 60 — 79
Insuficiente = Bajo ======= puntaje 10 — 59
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5.8 Evaluacion de desempefio y su aporte a la cadena de valor de Servicios Playa Almendro

———
Al

EJECUCIGN DE PROCESOS CON MENOS

, ERRORES

SISTEMAS DE GESTION DEL «  PERSONAL CAPACITADO Y MOTIVADO
TALENTO HUMANO BUEN CLIMA LABORAL

\

e SATISFACCION DEL CLIENTE
e MEJORA CONTINUAY CALIDAD

pvd

|
\/

PROCESOS DE APOYO

/

——=

Gréfico N°33
Cadena de valor Servicios Playa Almendro
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5.9 Lineamientos estratégicos empresa Servicios Playa Almendro

Los lineamientos estratégicos de una empresa son todos los aspectos principales que
componen la estrategia de una organizacién en relaciona las practicas generalmente

establecidas.

La mision, vision , objetivos, valores, metas entre otra estrategias son los factores
Ilamados a encaminar a todo el capital de una organizacion a alcanzar el éxito, razén por
la cual es muy importante que todas las personas que componen una empresa desde los
niveles bajos hasta los niveles jerarquicos deben tener claros lo lineamientos de la
organizacion con el fin de que exista un empoderamiento y trabajo conjunto que permita

a la empresa la consecucién de todos los objetivos y metas trazadas.

Por lo antes mencionado es importante que el TTHH que compone la empresa Servicios
Playa Almendro tenga adopte la cultura organizacional de involucrarse con los

lineamientos estratégicos de la empresa.

5.9.1 Mision

Brindar a cada cliente una experiencia Unica que le permita sentir exclusividad y confianza
absoluta, la magia de un ambiente de portada y una incomparable gastronomia nacional
con un poco de fusidn; a través de colaboradores que cuidando cada detalle, hacen que la

experiencia sea inolvidable.

5.9.2 Vision

Liderar la industria de servicios en el Ecuador en el segmento exclusivo, con presencia
en los principales destinos turisticos del pais convirtiendo a Playa Almendro en un

referente de hospitalidad y servicios a nivel Nacional e Internacional.

114



REFERENCIAS

Comision de legislacion y codificacion. (2005). Cédigo de trabajo.
Alles, M. (2007). Evaluacion de desempefio 360. Buenos Aires.

Asamblea Nacional Constituyente, A. N. (2013). Constitucion Politica de la Republica
del Ecuador. Quito.

Chiavenato, I. (2005). Administrcion de Recursos Humanos. México

Chiavenato, I. (2008). Innovaciones de la administracion: tendencias y estrategias, los
nuevos paradigmas. México

Dilma Isabel Ramirez. (2006). La Importancia de la evaluacién del desempefio en la
Gerencia de la ciencia. La Habana.

Elena VVazquez Ichausti. (2010). La evaluacion de desempefio en las grandes empresas
espafiolas. Madrid.

Garr. (2011). El desempefio laboral en las empresas.

Gonzales, A.L. (2006). Métodos de compensacién basados en competencias. Bogota.
Ediciones Uninorte

Julia Iturralde. (2010). La evaluacion de desempefio laboral y su incidencia en los
resultados del rendimiento de los trabajadores. Ambato.

Ley Organica de Defensa del Consumidor. (2000). Ley Organica de Defensa del
Consumidor. Ecuador

Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP). (s.f.). Ley Organica del Servicio Publico
(LOSEP). Ecuador

Luis Fernando Orbe Céardenas. (s.f.). Propuesta de evaluacién del desempefio para el
Colegio Nacional San Pablo de Otavalo.Otavalo.

Maria Jesus Perez Curiel. (s.f.). Modelo de evaluacién de las competencias del
profesional facultativo médico. Cuenca.

Noe. (2005). Sistemas de evaluacion de desempefio.

Fontalvo, J. (2010). La gestion de la calidad en los servicios 1SO 9001:2008. Espafia

115



Preciado, A. (2006). Modelo de evaluacién basado en competencias laborales. México
DF. Publicaciones Cruz O.

Rodriguez, F. (2011). Evaluacion del desempefio - Nuevos enfoques a la gestion del
talento humano. Buenos Aires. Diaz&Diaz.

Torres, S. (2011). Desarrollo de competencias mediante el alineamiento constructivo e
interactivo. Monterya. Synted.

Torres, J. I. (15 de 11 de 2011). www.uta.edu.ec. Recuperado el 06 de 09 de 2014, de

www.uta.edu.ec:
http://repo.uta.edu.ec/bitstream/handle/123456789/1786/T A0097.pdf?sequence=

116



ANEXOS

Anexo N° 1 Modelo de encuesta aplicado a los colaboradores de la empresa Servicios
Playa Almendro

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE
SERVICIOS PLAYA ALMENDRO

AOAD Can .

" La siguiente es una encuesta con fines académicos realizada por un estudiante de la
= 4 PUCESE, como parte de su trabajo de tesis previo a la obtencion del titulo de

Magister en Administracion de Empresas Mencién Planeacién. Esta encuesta va
N dirigida a los trabajadores de la empresa servicios Playa Almendro

W,
.

!

'slbﬁm\\)“\
1) ¢Laempresa donde trabaja sociabiliza con usted su mision, vision y objetivos?

Siempre () Casi Siempre ()  Nunca ()

2) ¢Conoce usted las politicas y reglamentos de Servicios Playa Almendro?
SI() NO ()

3) ¢Cbmo califica Ud. la comunicacién dentro de Servicios Playa Almendro?

Muy Buena () Buena () Regular () Mala ()
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢Existe en la empresa donde trabaja una persona responsable de velar por el
bienestar del personal?

SIQ) NO ()

¢En Servicios Playa Almendro se evalla el desempefio de los colaboradores?

Siempre () Casi Siempre () Nunca ()

¢ Conoce el objetivo de realizar una evaluacion de desempefio?

SI() NO ()

¢En Servicios Playa Almendro se reconoce el desempefio eficiente de un
trabajador?

SE() NO ()

¢ Qué tipo de reconocimiento le motivaria mas en su trabajo?

Monetario () No Monetario ()

¢Como califica el ambiente laboral en la empresa donde trabaja?

Muy Bueno () Bueno () Regular () Malo ()

10) ¢En la empresa donde trabaja existe frecuentemente salidas de personal?
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SI() NO ()

11) ¢ Se encuentran bien definidas sus funciones laborales?

SI() NO ()

12) ¢ Su puesto de trabajo tiene definido objetivos?

SI() NO ()

13) ¢ Se potencializa en la empresa sus destrezas y habilidades?

SI() NO ()

14) ¢ Existe retroalimentacién y plan de mejora en funcién de su desempefio laboral?

SI() NO ()

15) Dé una recomendacion a sus jefes con respecto a como evaluar su desempefio

Anexo N° 2 Cuestionario de preguntas aplicado a la gerente de la empresa Servicios
Playa Almendro Ingeniera Maria Eugenia Riofrio
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CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA

ADAD Can .

El siguiente es formato de entrevista con fines académicos realizada por un

estudiante de la PUCESE, como parte de su trabajo de tesis previo a la obtencion del
Planeacion. Esta

8 titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencion
entrevista va dirigida a la gerente de la empresa Servicios Playa Almendro.

7%
//;

YONTIFICy,
b

¢Dentro de la empresa cuél es el canal de comunicacion que mas se emplea para

1.
acceder a la informacién relevante?

2.

3. ¢Cudles son los procesos administrativos y operativos que se llevan a cabo en
Servicios Playa Almendro? ¢Existe una mejora continua de estos procesos?

¢ Toma en cuenta las necesidades de sus colaboradores para mejorar los procesos?

4,
¢De qué forma lo hace?

5. ¢Como selecciona al personal para cubrir las necesidades de los puestos de
trabajo?
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6. ¢De qué forma la empresa desarrolla las competencias de los colaboradores para
lograr un mejor desempefio?

7. ¢Ud. cree que es necesario implementar un sistema de evaluacion de desempefio a
los trabajadores de Servicios Playa Almendro?

Anexo N° 3 Autorizacion por parte de la gerente de la empresa Servicios Playa
Almendro Ingeniera Maria Eugenia Riofrio para la realizacion del trabajo investigativo.
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