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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar el nivel del
desempeiio de los colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro,
2018. Asi mismo el estudio fue de disefio no experimental y de corte transversal
con un enfoque cuantitativo. La investigacion se realizo a base de los conceptos
del autor Idalberto Chiavenato en cuanto a su aporte con temas sobre desempefo
y gestion del talento humano. La poblacién de estudio estuvo conformada por 60
colaboradores del area operativa del hotel Royal Park, motivo por el cual se aplico
un censo, permitiendo asi llegar a la conclusién que el nivel de desempefio de los

colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018 es medio.

Palabras clave: Desemperfio, nivel y hotel.
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ABSTRACT

The objective of the present research was to identify the level of performance
of collaborators at the Royal Park hotel in San Isidro district, 2018. Likewise, the
study was a non-experimental, cross-sectional design with a quantitative approach.
The research was carried out based on the concepts of the author Idalberto
Chiavenato in terms of his contribution with topics on performance and management
of human talent. The study population consisted of 60 collaborators from the
operational area of the Royal Park hotel, for which a census was applied, thus
allowing the conclusion that the performance level of the employees of the Royal
Park hotel in the district of San Isidro, 2018 It is medium.

Keywords: Performance, level and hotel.
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I. INTRODUCCION

Segun Rifai (2012) en la actualidad la actividad turistica esta en amplio
crecimiento a nivel mundial a pesar de contar con algunos obstaculos como por
ejemplo la seguridad, pero a pesar de esto se ha consolidado un crecimiento
sostenido en el transcurso de los ultimos afios, siendo para algunos paises una de
las actividades mas importantes, ya que es una actividad generadora de empleo e

ingresos para las comunidades receptoras.

Segun T-News (2017) las empresas dedicadas al rubro turistico como las
qgue brindan servicio de hospedaje, aprovechan el crecimiento de esta actividad y
buscan llegar a los lugares con mayor afluencia turistica para maximizar sus
sucursales y lograr posicionarse en los principales destinos con mayor atractivo
turistico, esto conlleva a que las grandes cadenas hoteleras al aumentar sus filiales
generen puestos de trabajo en donde buscan personal altamente calificado para el
correcto desarrollo de sus funciones, pero las grandes cadenas hoteleras no solo
se preocupan por completar los puestos, si no también verificar que el desempefio

de sus colaboradores sea el idéneo para la empresa.

De acuerdo al parrafo anterior, segun Jiménez (2008) estas grandes
empresas cuentan con ciertas caracteristicas propias de paises avanzados,
buscando primordialmente la conformidad del huésped y/o cliente, siendo
responsabilidad de los colaboradores del menor nivel la satisfaccién del cliente,
esto se lleva a cabo contando con un adecuado desempefio por parte del

trabajador.

Por otra parte, Great Place To Work (2015) comenta que los colaboradores
deben sentirse motivados para contar con un buen desempefio, en este sentido,
como referencia de éxito se puede tomar en cuenta a las empresas que figuran
dentro del Great Place To Work (GPTW), ya que en este ranking se incluyen a las
mejores con buen clima organizacional para laborar. Es asi que en el 2015 se
incluyo en la lista del GPTW solo a 3 cadenas hoteleras, siendo una de las mas
importantes el hotel Hilton en la categoria de hasta 250 trabajadores, en el tercer



lugar se ubic6 el hotel JW Marriott en la categoria hasta mil trabajadores y Casa
Andina ubicada en el puesto 12 en la categoria de hasta mil trabajadores. En el
GPTW solo se encuentran tres empresas del rubro hotelero, evidenciando asi una
falta de mejora en el ambiente laboral en las empresas hoteleras.

Haciendo un hincapié en el parrafo anterior, segun El Comercio (2014)
menciona que las empresas ubicadas en la lista del GPTW trabajan enfocados a
un buen clima laboral, preocupados por el capital humano y clientes internos,
viéndose reflejado en el buen rendimiento y desempefio de los mismos y asi

generando éxito para la empresa.

Segun Garcia (2013) el desempefio consiste en las actividades que realizan
los colaboradores en cuanto a sus funciones a desarrollar en sus puestos de
trabajo, estas acciones son muy importantes para la empresa, ya que pueden ser
reguladas en cuanto a las capacidades del personal y asi verificar en que nivel
colaboran con su centro de labores para alcanzar las metas planteadas por la

misma.

Por otro lado, en cuanto a estudios internacionales se refiere, ha habido
investigaciones referentes al desempefio laboral, tal es el caso de Enriquez (2014)
quien realiz6 una investigacion en México en donde concluye que el desempefio de
los colaboradores de la institucion en evaluacién se encontraba entre los rangos de
muy bueno y excelente, dicho estudio también se utiliz6 como antecedente para la

presente investigacion.

En el Perd también se han realizado distintos estudios para conocer el nivel
del desempefio por parte de los colaboradores en distintas organizaciones, como
es el caso de Alcalde y Lalangui (2014) quienes realizaron una investigacion para
medir el desempefio mediante un modelo de medicion, llegando a la conclusion que
el desenvolvimiento de los trabajadores de la organizacion era regular, dicho

estudio se realizd en la provincia de Chiclayo departamento de Lambayeque.



Finalmente en el plano local, segun Royal Park Hotel (2018) es un hotel
boutique con una categorizacion de 5 estrellas Unico en el Peru ubicado en el distrito
de San lIsidro, cuenta con la certificacion de Small Luxury Hotels, hoteles
caracterizados por contar con ciertas caracteristicas propias, contando con todas
las comodidades incluido lujo para una mejor experiencia durante la estadia del
huésped, el hotel Royal Park cuenta con un restaurante 5 tenedores con platos a la
carta en donde se ofrece platos bandera como el ceviche y el lomo saltado, cuenta
también con 75 habitaciones de las cuales 3 son denominadas habitaciones suite,

a su vez también cuenta con una piscina y gimnasio en la terraza del hotel.

A su vez se ha identificado una realidad en cuanto a las funciones que
desempeiian los colaboradores de dicho establecimiento, cometiendo errores en
algunas oportunidades o por ejemplo que el personal incurre en constantes
equivocaciones al no contar con el conocimiento suficiente para desarrollar
adecuadamente sus funciones en las distintas areas del hotel. Es por ello que la
presente investigacion busca responder a la siguiente interrogante: ¢,cual es el nivel
del desemperio de los colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro,
20187



II. MARCO TEORICO
A nivel internacional.

Enriquez (2014), en su tesis contd con el objetivo de determinar el grado de
motivacion y el nivel de desempefio de los empleados del Instituto de la Visién en
México, dicha investigacion fue de tipo cuantitativa, correlacional, de campo y
transversal, contando con una poblacién de 164 trabajadores aplicando el censo ya
que se considero a todos los empleados. Para recaudar datos la autora utilizé dos
instrumentos tanto para el desempefio como para motivaciéon, llegando a la
conclusién que los colaboradores de la empresa investigada se encontraban
motivados ya que el resultado fue de muy buena a excelente en relacién a este
aspecto, caso similar para el nivel del desempefio ya que el resultado oscil6 entre
excelente y muy bueno, resaltando asi un alto desempefio por parte de los

colaboradores de dicha empresa.

Pérez y Sabia (2013), en su tesis tuvo como obijetivo identificar la realidad
actual de los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Mar del Plata, en relacion con
las préacticas de recursos humanos: capacitacion laboral y evaluacion del
desempefio, y como influyen éstas en el clima organizacional. A su vez la
metodologia usada para este estudio fue de tipo correlacional de enfoque
cuantitativa. La conclusion a la que arribaron los autores es que toda empresa tiene
sSus propios rasgos unicos y exclusivos y la forma en que se manifiesta el clima
laboral, la cultura interna de las empresas se ve reflejado en el comportamiento del

colaborador y con ello la operacion de la organizacion.

Manndy (2013), en su tesis tuvo como objetivo principal el evaluar los niveles
de estrés ocupacional, la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de las
enfermeras camboyanas, dicha tesis fue de tipo correlacional descriptiva, contando
con una poblacion de 177 enfermeras del hospital de Takeo, Phmom Pemh y
Sihanouk Vile en Camboya, llegando a la conclusion que la satisfaccion laboral fue

baja y el desempeiio alto.



Kithuku (2012), en su tesis tuvo como objetivo principal la evaluacion del
desemperio y su impacto en el desempefio de los empleados en Kenya Commercial
Bank. Con respecto a la metodologia, dicho estudio fue de tipo correlacional de
enfoque cualitativo, teniendo una poblacién de 5 trabajadores del banco en puestos
gerenciales de distintas areas, realizando entrevistas con preguntas abiertas para
la recoleccion de datos, concluyendo asi que el método de evaluacion del
desempefio que se utilizé presenta un efecto positivo en la satisfaccion laboral y el
desempeiio laboral.

Sangvanphant (2009), en su tesis conté con el objetivo de disefiar e
implementar un rendimiento facil de usar, marco de evaluacion para un sistema de
telecomunicacion basado en SIP, el marco pretende ser utilizado en el
dimensionamiento del sistema. Esta investigacion elabord un formato que permitié
medir el nivel del desempeiio del sistema SIP llamado EasyVPaBX entre otros
sistemas mas, con el fin de reconocer los errores de dichos sistemas y realizar las
acciones correctivas, siendo asi una investigacion aplicativa, experimental y
analizando varios aplicativos, concluyendo que unos sistemas responden mejor
gue otros dependiendo de sus capacidades. Esta tesis forma parte de la Maestria
en Ciencias en Seguridad y Computacion Movil grado en el programa NordSecMob.
Se hace en el Departamento de Telematica (ITEM), Universidad Noruega de

Ciencia y Tecnologia (NTNU)

A nivel nacional.

Alcalde y Lalangui (2014), con su tesis que tuvo como objetivo medir el
desemperio del recurso humano de la empresa MW BUSINESS S.A.C a través del
modelo 360° para la mejora de la gestion del recurso humano en el afio 2014,
utilizando como instrumento una encuesta de diez preguntas para establecer la
situacion real de la organizacion y posteriormente proponer el modelo 360, dicha
investigacion fue exploratoria — cuantitativa y conté con una poblacion de 40
trabajadores, teniendo como muestra el total de la poblacién ya que todos cuentan

con caracteristicas en comun, las conclusiones que llegaron los autores fue que al



utilizar el modelo de evaluacion de desempefio 360° en la empresa MW BUSINESS

S.A.C., se logr6 determinar que el desempefio fue regular.

Martell y Sdnchez (2013), en su tesis conto6 con el objetivo de demostrar que
el desempenio laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club de la ciudad
de Trujillo mejora con la implementacion de un plan de capacitacion. Dicho estudio
conto con 80 participantes como muestra y se uso el cuestionario como instrumento
de recoleccion de datos. Los autores concluyen que los resultados que se dan al
implementar el plan de capacitacion, éstos aparte de tener un impacto en el aspecto
financiero, también impacta en el aspecto del crecimiento laboral en cuanto al
desempeiio del empleado, ya que al momento de encarar algunos inconvenientes
en el centro de labores, el trabajador muestra sus competencias potenciadas por la
capacitacion recibida y encuentra la solucion al problema, y por ende contar con
una adecuada relacion con los clientes externos e internos, logrando asi la

satisfaccion por ambas partes.

Adicionalmente se menciona las teorias relacionadas al tema de

investigacion:

Desempefio.

Segun Chiavenato (2011) es “el comportamiento del evaluado encaminado
a lograr efectivamente los objetivos. El aspecto principal del sistema resiste en este
punto. El desempeiio constituye la estrategia individual para alcanzar los objetivos
pretendidos” (p. 204). Se entiende entonces que el desempefio viene a ser el
desenvolvimiento de un individuo en cuanto a sus funciones a realizar y asi poder
llegar a las metas trazadas por la empresa, teniendo en cuenta también las propias
capacidades y competencias del trabajador para realizar de la mejor manera sus

labores.

Desempefio laboral.

En cuanto a nivel empresarial es necesario saber la realidad de los

colaboradores, para ello primero se debe reconocer que es el desemperio laboral,



es asi que el “desempefio laboral es el producto de la calidad, asi como la cantidad
de trabajo realizado, 0 mas comunmente en cuanto a que tan bien puede un

individuo realizar tareas en su trabajo” (Peng, 2014, p. 13).

Segun Cardy (2004) “el desempefio laboral es esencialmente el resultado de
una serie de comportamientos y las diversas tareas que se realizan diariamente

contribuyen al desempeno laboral en general” (p. 13).

Por otra parte, Jex (2002) indica que el desempefio laboral viene a ser "todos
los comportamientos de los empleados que participan en el trabajo” (p. 88). Se
entiende entonces que el desempefio de cada trabajador dentro de sus centros de
labores se refleja en las actitudes y comportamientos de los mismos al momento

de realizar sus funciones.

Mientras que Stoner (1994) afirma que “el desempefio laboral es la manera
como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad” (p. 510). De
acuerdo con esta premisa, se entiende entonces que el desempeiio laboral se basa
en una serie de acciones correctas o erroneas de acuerdo con los roles y labores
gue realizan cotidianamente los trabajadores dentro de una organizacion a la que

éstos pertenecen, con el fin de llegar a los logros que se ha planteado la empresa.

Evaluacion del desempefio.

De acuerdo con Chiavenato (2011) la evaluacion del desempefio viene a ser
una percepcion técnica de la manera en la que trabaja una persona al momento de
realizar sus funciones y si ésta cuenta con alguna oportunidad de crecimiento
dentro de la empresa. Todo esto permite ver la realidad de una personal e identificar

distintos rasgos sobre ella.

Del mismo modo Malhotra y Murnighan (2002) mencionan que “la funcion de
la evaluacion del desempefio normalmente es controlar y motivar a los
subordinados a mejorar su rendimiento” (p. 546). En definitiva, al evaluar el

desemperio del colaborador se verificara si éste esta realizando sus funciones de



acuerdo a como la organizacion espera, se comprobara si el empleado esta apto
para realizar su labor o en que ambitos esta teniendo dificultades y asi repotenciar

dichos puntos débiles.

Por otra parte, Arias (2006) sefiala que la evaluacion del desempefio es
como la suma de elementos o cualidades que dignifican directamente a la
productividad y el modo en que un integrante de la empresa realiza sus deberes en

el puesto que se encuentre.

Mientras que Heery y Noon (2001) definieron a la evaluacion del desempefio
como "el proceso de evaluar el desempefio y evaluar el desarrollo, las necesidades
de capacitacion de un empleado" (p.7). En efecto, se entiende entonces que al
momento de evaluar el desempefio del trabajador se debe tomar en cuenta
diferentes factores que involucran su rendimiento y/o desempefio en el puesto en

el que se desarrolla.

Para complementar lo expuesto por los anteriores autores, la evaluacion del
desempefio consiste en verificar mediante ciertos criterios el rendimiento del
trabajador en su centro de labores y asi determinar qué tan correcto es su
desenvolvimiento (Grote, 2002).

Motivos y propésitos.

En las organizaciones claro esta que hay distintos motivos y propésitos para
llevar a cabo ciertas evaluaciones con respecto al rendimiento de cada colaborador,
estos motivos pueden ser aprobar y/o verificar el desempefio actual del empleado
(Breakwell y Millward, 1995).

Segun Mulla (2012) indica que “las evaluaciones del desempefio mejoran las
practicas y procedimientos existentes. La evaluacion puede disefiarse para cambiar

las practicas existentes basadas en resultados inadecuados” (p. 19).



Los propdsitos de la evaluacion del desempefio pueden ser los siguientes:
1. Identificar el desempefio general de la organizacion, asi como el
rendimiento del individuo durante un determinado periodo de tiempo.

2. ldentificar el rendimiento efectivo y los obstaculos que restringen el
rendimiento o el logro de objetivos y resultados.

3. Mejorar las habilidades individuales y establecer un plan de desarrollo
para individuos y la organizacion. Identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas.

4. Alcanzar una mejora continua en la efectividad, productividad y desarrollo
de las habilidades, el conocimiento, las habilidades y, en general, de un
empleado competencias.

5. Revisar el desempefio contra un conjunto de objetivos para mejorar logros.

(Mulla, 2012, p. 19).

Mientras que para Shields (2007) los propoésitos de la evaluacion del

desemperio son 4 (Propdsito cuadruple):

1. Comunicacion estratégica: transmitir a las personas lo que significa hacer
y hacer un buen trabajo.

2. Construccion de relaciones: crea un trabajo mas solido relaciones
trayendo gerentes y aquellos se manejan juntos regularmente para revisar
logros de rendimiento.

3. Desarrollo de empleados: proporcionar rendimiento retroalimentacion
como base para el analisis conjunto de fortalezas, debilidades y areas para
mejora y un acuerdo sobre un personal plan de desarrollo y contrato de

aprendizaje.



4. Evaluacion de los empleados: evaluar el rendimiento de los empleados
(rendimiento evaluacion) como base para tomar decisiones en reasignacion

de trabajo, promocién o recompensa relacionada con el rendimiento. (p. 24)

Del mismo modo otros autores exponen lo siguiente:

El principal objetivo de cualquier sistema de evaluacion del desempefio es la
gestion del rendimiento. Para gestionar y mejorar el rendimiento de los
empleados, los directivos tienen que analizar las causas de los problemas
relativos al rendimiento, dirigir la atencién del empleado y del directivo hacia
esas causas, desarrollar planes de accion y capacitar a los empleados para
gue encuentren soluciones, asi como utilizar una comunicacion centrada en

el rendimiento (Gomez y Balkin, 2008, p. 285).

De lo expuesto anteriormente por los autores, se deduce entonces que los
propdsitos y fines de la evaluacion del desempefio se basan en las correcciones
gue se puedan realizar y aplicar a partir de las barreras y obstaculos detectados
gue no permitan un adecuado desenvolvimiento por parte de los empleados de la
empresa, interfiriendo asi con el logro de los objetivos plateados, y va a depender
en gran relevancia de las acciones que realicen los encargados con respecto al

cambio o las correcciones que se lleven a cabo en conjunto con sus subordinados.
Principios de la evaluacién del desempefio.

Armstrong y Taylor (2014) segun sus investigaciones realizadas identificaron
10 principios de la evaluacion del desempefo guiados por distintos profesionales

las cuales son los siguientes:

1. Se trata de como administramos a las personas, no es un sistema.
2. La gestion del rendimiento es lo que los gerentes hacen: un proceso

natural de gestion.
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3. Una herramienta de gestion que ayuda a los gerentes a gestionar.

4. Impulsado por el propdsito corporativo y los valores.

5. Para obtener soluciones que funcionan.

6. Solo interesado en cosas que puedes hacer algo sobre y obtener una
visible mejora.

7. Enfécate en cambiar el comportamiento en lugar de papeleo.

8. Basado en el principio aceptado, pero opera flexiblemente.

9. Enfoque en el desarrollo, no pagar.

10. El éxito depende de lo que la organizacion es y necesita estar en su

cultura de rendimiento. (p. 335)

Se puede concluir entonces que la evaluacion del desempefio se enfoca
mas en encontrar la forma mas correcta para: primero, detectar el problema por
parte de los responsables de las areas, posteriormente tomar las decisiones
correctivas para poder remediar, corregir y subsanar las flaguencias, haciendo
llegar a sus subordinados los resultados reales con el preciso juicio por parte de los
gerentes, sabiendo llegar a sus empleados y asi en forma conjunta llevar a cabo
las medidas correctivas ya decididas.

Responsabilidades de los actores de la evaluacion del desemperio.

El gerente.

Para Grote (2002) el gerente cuenta con las siguientes responsabilidades:
1.Revise la lista original de competencias, metas, objetivos Yy
responsabilidades clave de posicion.

2. Preparar una evaluacion preliminar del desempefio del empleado durante
todo el afo.

3. Revise la lista de logros del individuo y la autoevaluacion.

11



4. Prepare su evaluacion final del desempefio del empleado.

5. Escribe la evaluacion oficial del desempefio usando la evaluacion formar.
6. Revise la evaluacion con su gerente y obtenga la aprobacion.

7. Determine las revisiones necesarias para la posicion clave del empleado
responsabilidades, metas, objetivos, competencias y desarrollo de planes
para el proximo periodo de evaluacion.

8. Preparese para la reunion de revision de desempefio. (p.75)

Se entiende entonces que el gerente de la empresa cuenta con ciertas
responsabilidades que debe seguir para realizar una adecuada evaluacion del
desempefio para los colaboradores que tiene a su disposicién, dichas
responsabilidades comprenden tanto desde reconocer el éxito que se desea para
la organizacioén, preparar el modelo de evaluacién que crea mejor para la empresa,
a su vez contar con el respaldo de sus mayores puestos para la aplicaciéon de la

misma y posteriormente analizar los resultados obtenidos.
El empleado.

Grote (2002) menciona una lista de responsabilidades que tiene el

colaborador para la evaluacion del desempefio:
1. Revise su desempeiio personal durante el afio.
2. Evalle su desempenfio y logros en contra del desarrollo plan.
3. Prepare una lista de sus logros y envielo a su tasador.
4. Escriba una autoevaluacion usando el formulario de evaluacion.
5. Considere cualquier revision necesaria para las responsabilidades de su
posicion clave, metas, objetivos, competencias y planes de desarrollo para
el préximo ciclo de revision de desemperio.

6. Preparese para la reunion de revisién de desempenio. (p, 77)

12



En conclusion, el empleado debe cumplir con algunas responsabilidades
rigiendose a las politicas de la empresa para realizar un control de sus funciones,
en donde el trabajador debe tener el compromiso de realizar adecuadamente la
evaluacion y siendo consciente del rendimiento que tiene en la Ultima temporada
de trabajo, asi como también reconocer en si mismo los mayores aportes que ha
tenido para la empresa y darlas a conocer a sus evaluadores, a su vez realizar con
veracidad dicho control para que finalmente ésta sea analizada y explicada con su
jefe inmediato.

Métodos de evaluacion del desempefio.

Segun Corral (2007) menciona que “las empresas eligen distintos métodos
segun se adaptan a su cultura organizativa y que incluso pueden utilizarse distintos
métodos dentro de la misma empresa segun se adapten a distintos niveles

jerarquicos o colectivos de personas (p. 16).

Por otra parte, Chiavenato (2011) indica que los métodos a utilizar dependen
de cual es el tipo de organizacion a la cual se va a realizar el estudio, que tipo de
objetivos tienen y en qué ambito se encuentra, depende también del tipo de
personal con el que cuentan, refiriéndose los jefes y personas a cargo del talento
humano. Cada autor presenta al menos unos cinco modelos de evaluacion de
desempefio mas utilizados por las empresas que requieran realizar un control de
su capital humano para identificar el nivel del desempefio de los mismos, a

continuacién se mencionan y detallan dichas técnicas.

Métodos presentados por Fernando Corral en su libro Evaluacion del

Desempefio:

Método de comparacion por pares.
Consiste en comparar dos empleados con respecto un factor de evaluacion,
y se trata de identificar quién es mejor. Se pueden hacer comparaciones

entre pares, dentro de un grupo de mas empleados, concluyendo unas
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puntuaciones y clasificacion final. Sistema muy simple pero poco eficiente,
para cuando no hay posibilidad de utilizar otros métodos (Corral, 2007, p.

18).

De acuerdo con el autor, se puede concluir entonces que el método definido
anteriormente, es un método poco eficaz para aplicar en las empresas, ya que por
su ser una herramienta muy simple, ésta no es de mucha ayuda para poder llevar
a cabo una evaluacion concreta al optar por realizar comparaciones para identificar
quienes son mejores que otros, considerando una practica poco ética y empética

por parte del evaluador.

Método de superposicion de perfiles.
Se trata de realizar una autovaloracion, una valoracion hecha por el jefe, y
puede adicionalmente hacerse una valoracion con el promedio de las
evaluaciones hechas por los compaferos de trabajo. La superposicién de
esos tres perfiles no solamente proporcionara el perfil definitivo, sino que
permitird también descubrir las zonas de discrepancia. Es el antecedente de

las evaluaciones 360 grados (Corral, 2007, p. 18).

Partiendo de la premisa anterior, se deduce entonces que en el método de
superposicion de perfiles intervienen las apreciaciones tanto del jefe, evaluaciones
de compafieros a otros comparfieros de trabajo y una evaluacion propia a
conciencia, permitiendo asi tener una idea mas amplia al contar con resultados

desde diferentes puntos y percepciones.

Método de clasificacion.
Ordenar a los empleados segun la calidad. Una variante es la llamada
clasificacion alternada. Las clasificaciones se realizan segun las cualidades

individuales o la aptitud total para una posicion dada. Una forma de proceder
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es colocar el nombre del evaluado que posee mas del atributo en la parte
superior de una columna, y el evaluado que posee menos en el final de la
segunda columna. El evaluador prosigue ese mismo método para los
nombres restantes de la relacion. Otra variacion es asignar a los empleados
a un grupo del tipo grupo superior, grupo medio, grupo inferior. O
simplemente un numero. Estos métodos (en inglés comunmente
denominados de ranking) pueden ser un complemento a la ED, y realizarse
con fines salariales exclusivamente, sirviendo de base a las denominadas

matrices de incrementos salariales (Corral, 2007, p. 18).

En conclusion, el método de clasificacion tiene mucho que ver los puestos
de jefaturas, ya que son las personas de estos rangos las encargadas de colocar a
sus trabajadores en los puestos que ellos crean conveniente segun la forma en que
los mismos trabajadores se desenvuelvan, dependera de ello el lugar en que se
encuentren ubicados tanto si son considerados buenos o malos segun el
rendimiento laboral, repercutiendo también en los pagos que éstos reciban por sus

servicios.

Método de autoevaluacion.
Al propio empleado se le solicita hacer un sincero analisis de sus propias
caracteristicas de desempefio. En realidad, suele ser un método
complementario a la evaluacion del superior inmediato, y que se puede
utilizar con el fin de hacer la entrevista de evaluacion mas interactiva, al
involucrar mas al empleado con sus opiniones. En algunos sistemas se
recomienda su uso, pero no se fuerza; es una opcion. Ademas, es parte

integrante de un sistema 360 grados (Corral, 2007, p. 19).
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Se entiende entonces que el método de autoevaluacion es netamente una
evaluacion propia del colaborador segun sus mas sinceras apreciaciones y siendo
lo méas justo posible en cuanto a su nivel de rendimiento en el trabajo, dicha
evaluacion es complementaria, ya que no precisa un nivel de exactitud y tiene que
sumarse a otras evaluaciones a considerar de los jefes inmediatos, se lleva a cabo

mas con el fin de interactuar con el trabajador.

Método de 360 grados.
La evaluacion 360 grados es un sistema de evaluacién que reconoce la
importancia de obtener feedback sobre el desempefio de una persona desde
diversas fuentes, ademas del jefe inmediato. Por ejemplo, incluye la opinion
de compafieros, subordinados si se es jefe, clientes internos y externos con
los que se tiene un trato frecuente, e incluso con proveedores o partners,
aparte claro de la propia autoevaluacion de la que ya hemos hablado (Corral,

2007, p. 50).

De acuerdo con Corral, se infiere que la el método de 360 grados es un
método mas completo y compacto en el momento de contar con resultados no solo
desde la apreciacion del jefe, ya que en esta evaluacion intervienen tanto como el
jefe inmediato, colaboradores de todos los rangos e incluso agentes fuera de la
intimidad de la organizacion como lo son los proveedores, clientes externos entre
otros actores, haciendo una evaluacion completa y rigurosa para una adecuada

toma de decisiones.

Métodos presentados por Chiavenato (2011) en su libro Administracion de

Recursos Humanos:

Método de escalas graficas.
El método de escalas graficas mide el desempefio de las personas con

factores ya definidos y graduados. Asi utiliza un cuestionario de doble
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entrada, en el cual las lineas horizontales representan los factores de
evaluacion del desempefio, y las columnas verticales, los grados de
variacion de esos factores. Estos se seleccionan y escogen para definir las

cualidades que se pretende evaluar a las personas. (p. 207)

En definitiva, para la aplicacion del método de escalas graficas se hace el
uso de un cuadro de doble entrada, donde en la parte horizontal se encuentra
descritas los aspectos ya predeterminados encargados de evaluar el rendimiento
de los colaboradores de la empresa, mientras que en la parte vertical se encuentran
enunciados que condicionan dichos aspectos y que los trabajadores deben de
marcar uno de ellos segun la realidad en cuanto a su manera de trabajar, aplicando

este método se puede deducir el nivel de desempefio del trabajador. (ver anexo 1).

Método de eleccion forzada.

Consiste en evaluar el desempefio personal por medio de freses alternativas
gue describen el tipo de desempefio individual. Cada bloque esta compuesto
por dos, cuatro o mas frases, y el evaluador debe escoger solo una o dos de
las que explican mejor el desempefio del evaluado (Chiavenato, 2011, p.

211).

Se deduce entonces, que en esta técnica de evaluacion hacia los
trabajadores se consideran de dos a mas enunciados que rigen cada aspecto del
desempefio tomado en cuenta, es asi que el encuestado debe de elegir entre uno
o dos de los enunciados con los que se encuentre mas identificado para poder dar

un resultado mas apropiado. (ver anexo 2).

Método de investigacion de campo.
Este método se basa en entrevistas de un especialista en evaluacion con el

supervisor inmediato de los subordinados, con las cuales se evalla el
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desempefio de éstos, y se registran en las causas, origenes y motivos de tal
desempeiio con base en el analisis de hechos y situaciones (Chiavenato,

2011, p. 213).

En definitiva, el método de investigacion de campo es mas directo, ya que
es el jefe inmediato quien realiza las entrevistas a sus subordinados pero con la
ayuda de un especialista en evaluacion del desempefio, este asesor ayuda al jefe

inmediato a realizar las preguntas para cada entrevista.

Método de incidentes criticos.

De acuerdo con Chiavenato (2011) esta técnica de medicion del desempefio
no se toma mayor importancia a las particularidades normales de cada individuo,
mas bien le pone mayor énfasis a las cualidades muy positivas o muy negativas. Al
momento de aplicar este método, el encargado del area contempla y analiza los
acontecimientos mas importantes y significativos positivamente hablando, asi como
también a los casos que sean contrarios, apreciando estas circunstancias el jefe
inmediato saca sus conclusiones en cuanto al nivel en que se encuentran sus

subordinados.

Método mixto.

Se puede inferir que este método es la combinacion de los métodos
mencionados en los anteriores parrafos, sirve de mucho ya que al momento de
utilizar este método se puede evaluar varios aspectos del desempefio y tener una
mejor nocion del estado actual en que se encuentra el desempefio de los

colaboradores (ver anexo 3).

Los aspectos tomados en cuenta en los distintos métodos que presenta
Chiavenato para evaluar a los colaboradores, predominan tres factores que son: el
desempefio de la funcion, las caracteristicas individuales del trabajador y la

estimacion suplementaria. En la presente investigacion se aplicé el modelo de
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evaluacion del desempefio de escalas graficas, teniendo como dimensiones al

desemperio de la funcidén y a las caracteristicas individuales del trabajador.

- Desempeiio de la funcion: se entiende como el proceso en el cual el jefe indica
al colaborador como debe realizar sus funciones, pero el colaborador tiene otra
percepcion de lo que su jefe le indica, de acuerdo esa percepcion dependera
de como el trabajador realizara sus labores en su puesto de trabajo para asi
ser evaluado por su subordinado (Chiavenato, 2011).

- Caracteristicas individuales: se puede deducir que en este punto se toman en
cuenta las capacidades propias e innatas del trabajador, aspectos que resaltan
en si mismo para realizar de la mejor forma sus funciones como por ejemplo la

creatividad, comprension y realizacion propia (Chiavenato, 2011).

Por otro lado, Hampton (1989, como se cité en Gaspar y Martin, 2010) en

mencion al proceso del control del desempefio proponen las siguientes etapas:
1. Establecimiento de estandares del desempefio elaborando una serie de
normas de desempefio.
2. Medicion y comparacion del desempefio, viendo si coincide el desempefio
real con los estandares establecidos. Se comprueba si el desempefio se
ajusta a las normas. Si el desempefio cumple las normas o las supera, los
supervisores estaran conformes; de lo contrario se procedera al estudio de
las causas que han provocado estos ajustes.
3. Tomar medidas correctivas en caso de que se produzcan desviaciones
con respecto a los estandares establecidos (p. 112).

De lo mencionado en el anterior parrafo, se puede inferir que se debe seguir
ciertos pasos para comprobar el desempefio real del colaborador, teniendo en
cuenta las funciones ya establecidas en cada puesto de trabajo y que se deben
seguir a cabalidad, caso contrario, posterior a una evaluacion se deben corregir o
potenciar los puntos débiles en que el colaborador esta teniendo dificultades para

un adecuado desempefio en el puesto.
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Para complementar lo expuesto anteriormente, de acuerdo con Snell y
Bohlander (2013) mencionan que antes de aplicar las evaluaciones usando
cualquier método, primero se debe de contar con los lineamientos definidos en cada
funcion para que los trabajadores se rijan a éstas, asi al momento de evaluar el
desemperio del trabajador se tome en cuenta estas funciones que se deben seguir
en cada puesto y asi comprobar si el colaborador esta realizando de manera

correcta sus labores.

El problema general es reconocer ¢cual es el nivel del desempefio de los

colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 20187
Asi mismo se planteo los siguientes problemas especificos:

e (;Cudl es el nivel del desempeiio de la funcion de los colaboradores
del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018?
e (;Cual es el nivel de las -caracteristicas individuales de los

colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 20187

La justificacion de la presente investigacion refleja la importancia que deben
tener las organizaciones en cuanto al desempefio del personal, ya que los
colaboradores deben ser sometidos constantemente a evaluaciones para
corroborar el nivel en que realizan sus funciones y se desarrollen idbneamente,
caso que se identifico en el hotel Royal Park por los constantes errores de los
trabajadores al momento de desempefiarse en sus puestos de trabajo.

Por otro lado, para la justificacion tedrica de la presente investigacion se
escogi6 diferentes autores y libros para reconocer el significado de desempefio y
tener una mejor comprension sobre las dimensiones de la misma, no obstante, el
presente estudio se basd en conceptos y modelos de evaluacion presentados por
el autor Idalberto Chiavenato, ya que es un autor muy importante y reconocido en
temas de administracion y de recursos humanos, ademas de contar con distintas
distinciones como Doctor Honoris Causa en distintas universidades de
Latinoamérica, Portugal, Espafia entre otras; siendo también fundador de su propia

institucidon de investigacién llamada Chiavenato. Por otra parte, el autor dimensiona

20



a la variable tomando aspectos puntuales del colaborador para identificar el
problema tratado. Finalmente, la investigacion va a servir de mucho para futuros
estudios e investigadores como antecedente, teniendo en cuenta la variable

trabajada.

El objetivo general es identificar el nivel del desempefio de los colaboradores
del hotel Royal Park del de distrito San lIsidro, 2018, y los especificos son los

siguientes:

e Identificar el nivel del desempefio de la funcién de los colaboradores del
hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018.

e Identificar el nivel de las caracteristicas individuales de los colaboradores
del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018.
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Il. METODOLOGIA.

3.1. Tipoy disefio de investigacion.

El presente estudio fue de disefio no experimental porque de acuerdo con
Herndndez et al. (2014) es una investigacion que se lleva a cabo sin alterar
deliberadamente las variables, donde solo se analizan los diferentes

acontecimientos que puedan suceder usualmente en su espacio.

Al mismo tiempo fue de tipo transversal, ya que el instrumento que viene a
ser el cuestionario se aplicé una sola vez, asi como también describe variables y

las interrelaciona. Hernandez et al. (2010).

Asi mismo, la investigacion fue de tipo descriptiva, ya que segun Hernandez
et al. (2010) el fin es reconocer especificamente cuales son los elementos y
caracteristicas que predominan de cualquier objeto que se esté analizando en

donde se identifica las particularidades de un conjunto o poblacion.

Para complementar la informacién anterior, Vara (2012) indica que “los
disefios descriptivos se usan para medir cuantitativamente las variables de una
poblacién para obtener indices matematicos; tales como indices de correlacion,

porcentajes y frecuencias” (p. 209).

3.2. Variables, Operacionalizacion.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la presente investigacion se

basa en un enfoque cuantitativo.
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Tabla N° 1: Tabla de operacionalizacion de la variable.

) L ) ) ) Escala de Rango de Rango de
Variable  Definicién conceptual Dimensiones Indicadores L ) . .
medicién lavariable dimensiones
Producto Ordinal
Cualidad Ordinal Alto:10-16
Alto: 18-28
Desempefio de Conocimiento _ _
y Ordinal Medio: 5-9
la funcion
Chiavenato (2011) “Es L
_ Cooperacion
o el comportamiento del Ordinal Medio: 9-17  Bajo: 0-4
S evaluado encaminado a
o . Comprension Ordinal
GE) lograr efectivamente los
g objetivos. El aspecto Creatividad Ordinal Alto: 8-12
principal del sistema
resiste en este punto. El o
) Caracteristicas
desemperio constituye ndividual
individuales . .
la estrategia individual L i Bajo: 0-8 Medio: 4-7
Realizacién Ordinal
para alcanzar los
objetivos pretendidos”
Bajo: 0-3

(p, 204)

Fuente: Manual para la elaboracion del proyecto de tesis UCV-201



3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

De acuerdo con Vara (2010) menciona que la poblacién es todo aquello
que esta ligado al lugar en donde se realizé la investigacion, son todos los
actores que tienen aspectos semejantes y que éstos tienden a variar con el paso
del tiempo ya que puede ser menor 0 mayor.

Por otra parte, Arias (2012) indica que “la poblacion es un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio” (p. 81). Para desarrollar la presente
investigacion se tomo en cuenta a los 60 trabajadores contratados por el hotel
Royal Park en las distintas areas integrado por todos los colaboradores tanto
como jefes, gerentes y subordinados, todos de la parte operativa de dicho

establecimiento.

Por otro lado, Vara (2012) menciona que “la muestra (n), es el conjunto
de casos extraidos de la poblacién, seleccionados por algin método racional,
siempre parte de la poblacion. Si se tienen varias poblaciones, entonces se
tendran varias muestras” (p. 221). Se entiende entonces que la muestra viene a
ser una parte extraida de la poblacion total de acuerdo con algunos criterios
tomados en cuenta por el investigador, asi mismo se deduce que al contar con

varias poblaciones también se tendra la misma cantidad de muestras.

Para el presente estudio no hubo muestra, por el hecho que se realizé un
censo tomando en cuenta a toda la poblacion conformada por 60 trabajadores
de la parte operativa del hotel Royal Park.

En concordancia con Méndez y Sandoval (2007) la muestra censal no es
mas que enfocar la investigacion en curso en el total de los que formen parte de
la poblacion y poder tener un resultado general contando con la participacion de

todos.
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Acompafando la afirmacion anterior de acuerdo con Ramirez (1997)
indica que el tipo de muestra censal es una investigacion en donde se toma en

cuenta como muestra a todos los elementos que se van a evaluar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Segun Trespalacios et al. (2005) “una encuesta se caracteriza por
especificar las preguntas que la muestra escogida posteriormente tendra que
responder” (p. 96). En consecuencia, la encuesta como técnica de recoleccion
de datos cuenta con las preguntas adecuadas y correctas dirigidas a la poblacién
total o si es necesario a la muestra escogida por el investigador para sus

respuestas.

En el presente estudio, la encuesta fue utilizada como técnica de
recoleccion de datos, dicha encuesta se encontré establecida en un modelo
denominado método de escalas graficas para medir el nivel del desempefio del
colaborador, la encuesta estuvo conformada por 7 items que permitieron medir

la variable de estudio: desempefio (ver anexo 4).

Por otro lado en cuanto al instrumento de recoleccion, de acuerdo con
Vara (2012) menciona que el cuestionario debe contar con las preguntas bien
planteadas y con las alternativas correctas y precisas para obtener los mejores
resultados, ademas éstos deben ser los mas sencillos, directos y no caer en
ambigiedad, teniendo en cuenta también que las preguntas no deben ser
extensas, sino al contrario, éstas deben ser lo mas breve posibles para que los

encuestados puedan dar sus respuestas de manera facil y sencilla.

En el presente estudio se utilizdé el modelo de medicion llamado método
de escalas graficas para la evaluacion del desempefio, método presentado por

el autor Idalberto Chiavenato en su libro Administracidon de Recursos Humanos.

De acuerdo con Vara (2010), la validez de contenido consiste en recurrir
al conocimiento de expertos en el tema para la evaluacion del instrumento

utilizado y que segun su criterio, éstos realicen un analisis si los items conllevan
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a medir la variable de dicho estudio, también indica que los expertos

considerados para la validacion no deben ser menor a 3 y mayor a 10.

Es asi que para la validacion del instrumento de la presente investigacion
se considerd a tres expertos en el tema, docentes de la Universidad César

Vallejo sede Lima — Este (ver anexo 6).

Con respecto a la confiabilidad del instrumento, Hernandez et al. (2010)
menciona que la confiabilidad viene a ser la similitud de los resultados luego de
aplicar el instrumento a las mismas personas u objeto, dichos resultados deben

de ser los mismos en las veces que se haya utilizado el instrumento.

Para esta investigacion se aplicé el alfa de Cronbach para determinar el
nivel de confiabilidad del instrumento, teniendo como resultado una confiabilidad

positiva y alta con un 0.886 (ver anexo 7).

3.5. Meétodos de andlisis de datos.

Se hizo uso del programa estadistico SPSS version 21 para realizar la
prueba piloto con el fin de determinar la confiabilidad del instrumento, y para el
andlisis de datos se aplicé el mismo software con el fin de crear las tablas de

frecuencia.

3.6. Aspectos éticos.

En todos los puntos de la presente investigacion se respeta la propiedad
intelectual de todos los autores e investigadores citados en los distintos espacios,
evitando en todo momento incurrir en el plagio, citando correctamente a dichos
autores de los libros y tesis utilizadas como referencia para el desarrollo de esta

investigacion, haciendo uso de fuentes confiables y respetables.
En cuanto a los datos obtenidos se mantiene en el anonimato la identidad

de las personas censadas, ademas de contar con la informacion veridica y real

sin manipulacion alguna por parte del investigador.
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IV. RESULTADOS.

En el presente capitulo se muestra los

encuestas realizadas en el hotel Royal Park.

Variable desempefio.

Tabla N°2: nivel del desempefio.

resultados obtenidos sobre las

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 9 15,0 15,0 15,0
Medio 43 71,7 71,7 86,7
Validos
Alto 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Dimensién 1 desempefio de la funcion.
Tabla N°3: nivel del desempefio de la funcion.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 8 13,3 13,3 13,3
Medio 40 66,7 66,7 80,0
Validos
Alto 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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Indicadores de la dimension 1 desempefio de la funcion.

Tabla N°4 indicador 1 producto: volumen de trabajo ejecutado normalmente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre por debajo de lo 2 3,3 3,3 3,3
exigido
A veces por debajo de lo 15 25,0 25,0 28,3
exigido
Satisface lo exigido 31 51,7 51,7 80,0
Validos
Con frecuencia va mas alla de 7 11,7 11,7 91,7
lo exigido
Siempre mas alla de lo 5 8,3 8,3 100,0
exigido
Total 60 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Tabla N°5 indicador 2 cualidad: exactitud, esmero y orden en el trabajo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Nunca satisfactorio, gran cantidad 5 8,3 8,3 8,3
de errores
Parcialmente satisfactorio, errores 14 23,3 23,3 31,7
en ocasiones
Siempre satisfactorio, exactitud es 22 36,7 36,7 68,3

Vdlidos  regular
A veces superior, bastante exacto 14 23,3 23,3 91,7
en su trabajo
Siempre superior, siempre exacto 5 8,3 8,3 100,0
en su trabajo
Total 60 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla N°6 indicador 3 conocimiento: grado de conocimiento del trabajo.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sabe poco del trabajo 6 10,0 10,0 10,0
Sabe parte del trabajo, 17 28,3 28,3 38,3
necesita capacitacion
Validos
Sabe suficiente del trabajo 26 43,3 43,3 81,7
Sabe lo necesario 11 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Tabla N°7 indicador 4 cooperacion: actitud ante la empresa, al jefe y sus compafieros.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Es renuente a colaborar 9 15,0 15,0 15,0
No muestra buena disposicion a 21 35,0 35,0 50,0
colaborar
Normalmente colabora en el 23 38,3 38,3 88,3
Validos  {rapajo en equipo
Procura colaborar a menudo 7 11,7 11,7 100,0
60 100,0 100,0
Total
Fuente: elaboracion propia.
Dimension 2 caracteristicas individuales.
Tabla N°8: nivel de las caracteristicas individuales.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 10 16,7 16,7 16,7
Medio 36 60,0 60,0 76,7
Validos
Alto 14 23,3 23,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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Indicadores de la dimension 2 caracteristicas individuales.

Tabla N°9 indicador 5 comprensidn de las situaciones: grado en que percibe la esencia de un problema.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguna intuicién y cap. de 3 50 50 50
percepcion
Poca intuicién y cap. de 10 16,7 16,7 21,7
percepcion
Satisfactoria intuicion y cap. de 22 36,7 36,7 58,3
Validos  percepcién
Buena intuicién y cap. de 16 26,7 26,7 85,0
percepcion
Optima intuicién y cap. de 9 15,0 15,0 100,0
percepcion
Total 60 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Tabla N°10 indicador 6 creatividad: capacidad para crear ideas y proyectos.
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaj| Porcentaje
e valido [acumulado
Tipo rutinario, no tiene ideas 6 10,0 10,0 10,0
propias
Levemente rutinario, pocas ideas 14 23,3 23,3 33,3
propias
Algunas veces presenta 23 38,3 38,3 71,7
Vélidos sugerencias
Casi siempre tiene buenas ideas 13 21,7 21,7 93,3
y proyectos
Siempre tiene ideas 6ptimas, tipo 4 6,7 6,7 100,0
creativo y original
Total 60 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla N°11 indicador 7 capacidad de realizacion: poner en practica ideas y proyectos.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Incapaz de poner en préctica algun 8 13,3 13,3 13,3
proyecto
Dificultad para concretar nuevos 20 33,3 33,3 46,7
proyectos
Realiza y pone en practica nuevas 22 36,7 36,7 83,3
validos ideas con habilidad satisfactoria

Buena capacidad para concretar 7 11,7 11,7 95,0
nuevas ideas
Capacidad 6ptima para concretar 3 50 50 100,0
nuevas ideas
Total 60 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.
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V. DISCUSION

Discusion de los resultados de las encuestas.

La presente investigacion tuvo como objetivo general identificar el nivel
del desempefio de los colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San
Isidro, 2018. A su vez contd con dos objetivos especificos de acuerdo a las
dimensiones trabajadas, para la primera dimension que es el desempefio de la
funcion, el objetivo especifico de éste, fue identificar el nivel del desempefio de
la funcion de los colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro,
2018. Para la segunda dimension que son las caracteristicas individuales, el
objetivo especifico fue identificar el nivel de las caracteristicas individuales de los
colaboradores del hotel Royal Park del distrito San Isidro, 2018. Para llevar a cabo
dicha investigacion y poder medir la variable desempefio, se utilizé un
cuestionario con 7 indicadores de un método planteado por el autor Idalverto
Chiavenato llamado método de escalas gréficas, dicha encuesta se realizd
aplicando el censo a los 60 colaboradores contratados del &rea operativa del hotel
Royal Park del distrito de San Isidro, 2018.

Para el desarrollo de la presente investigacion la principal limitacion fue al
momento de realizar el censo, ya que se desconocia el horario del personal de
las diferentes areas y mas aun que no coincidian con los horarios del investigador.
A pesar de lo detallado anteriormente, se pudo censar a la totalidad de los
trabajadores con el transcurso de las semanas realizando horarios rotativos por

parte del investigador .

Con respecto a los resultados obtenidos para la variable desempefio e
identificar el nivel del mismo, se reconoci6 que el 71.7 % del total de los censados
consideran que cuentan con un desempefio de nivel medio en cuanto al
desarrollo de sus labores en el hotel royal park, esto quiere decir que mas de la
mitad de los colaboradores cuentan con almenos un desempefio regular para
realizar adecuadamente sus funciones, ya que solo un 15 % de los censados

muestran un desempefio de nivel bajo. Ver tabla N°2.
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En cuanto a los resultados obtenidos para la primera dimension referente
al desemperio de la funcion, se identificé que el 66,7 % del total de los censados
presentan un nivel medio, mientras que un 20 % del total de los censados
manifiestan un nivel alto, concluyendo con un 13,3 % del total de los censados
identificados con un nivel bajo. El desmepefio de la funcion se entiende como el
proceso en el cual el jefe indica al colaborador como debe realizar sus funciones,
pero el colaborador tiene otra percepcién de lo que su jefe le indica y de acuerdo
esa percepcion dependerd de como el trabajador realizara sus labores en su
puesto de trabajo y asi ser evaluado por su subordinado (Chiavenato, 2011). Ver
tabla N° 3.

Con respecto a los indicadores de la primera dimension, para el indicador
1 referente al producto que es el volumen de trabajo que realizan normalmente,
se obtuvo como resultados que el 51.7 % del total de los censados consideran
que satisface lo exigido, mientras que solo un 8.3 % del total de los censados
consideran que siempre dan mas de lo exigido, eso quiere decir que falta motivar
a los colaboradores para que produzcan mas y se sientan con ganas de realizar
sus labores, ya que los resultados manifiestan que la mayoria solo cumple con
lo basico para cada puesto sin preocuparse por dar mas de si mismos. Ver tabla
N°4.

Para el indicador 2 que evalud la cualidad, se identifico que el 36.7 % del
total de los censados marcé la opcion de siempre satisfactorio, exactitud es
regular, seguido por un 23.3 % del total de los censados que consideran estar
parcialmente satisfactorio, errores en ocasiones. Estos resultados ponen en
manifiesto que gran parte de los trabajadores no se encuentran satisfechos, ya
sea con el ambiente de trabajo, remuneracién, relacion con los jefes y mas con

el duefio por el trato que brinda hacia sus trabajadores. Ver tabla N°5.

Con respecto al indicador 3 que midié el grado de conocimiento del
trabajo, se obtuvo que el 43.3 % del total de los censados se encuentran dentro
del campo que sabe suficiente del trabajo, mientras que un 28.3 % del total de
los censados reconocen que sabe parte del trabajo pero que necesita

capacitacion. Se puede reconocer una evidente falta de capacitaciones por parte
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de la empresa que no se preocupa por tener a sus colaboradores altamente
capacitados, dejando que aprendan con el dia a dia realizando las funciones y

por ende cometiendo diversos errores. Ver tabla N°6.

Para el indicador 4 que avalud la cooperacion, actitud ante la empresa,
jefe y compaferos, se reconocido que el 38.3 % del total de los censados
normalmente colaboran con el trabajo en equipo, seguido por un 35 % del total
de los censados que reconocen que no muestran buena disposicién a colaborar.
Esto quiere decir que gran parte de los colaboradores no contribuyen con sus
respectivas areas en el momento en que se requiera del apoyo de éstos,
pudiendo ser en casos de apoyo con horas extras, cambios de horarios con
comparferos por motivos personales, y/o trabajo en equipo, relevos puntuales,
entro otros, ya que los colaboradores no se sienten comprometidos con su

trabajo o por simple falta de profesionalismo. Ver tabla N°7.

Para la segunda dimensién correspondiente a las caracteristicas
individuales, se reconocio que el nivel de la misma es medio, contando con un 60
% del total de los censados ubicados en este rango, seguido por un 23.3 % del
total de los censados con un nivel alto, y finalizando con un 16.7 % de los
censados que manifiestan un nivel bajo. Se puede deducir que en este punto se
toman en cuenta las capacidades propias e innatas del trabajador, aspectos que
resaltan en si mismo para realizar de la mejor forma sus funciones como por
ejemplo la creatividad, comprension y realizacion propia (Chiavenato, 2011). Ver
tabla N°8.

Con respecto a los indicadores de la segunda dimensién se tuvo al
indicador 5 el cual evalué el nivel de comprensiéon de las situaciones, teniendo
como resultado que el 36.7 % del total de los censados considera que tiene
satisfactoria intuicion y capacidad de percepcion, mientras que solo un 15 % del
total de los censados cuenta con una Optima intuicion y capacidad de percepcion.
Esto quiere decir que los trabajadores por habilidades propias pueden solucionar
problemas que se les presenten cumpliendo sus funciones dentro de su jornada

laboral, aun asi, se manifiesta que son pocos los trabajadores de dicha empresa
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que satisfacen al cliente con una adecuada solucion ante algun inconveniente.
Ver tabla N°9.

Para el indicador 6 que califico la creatividad, capacidad de crear ideas y
proyectos, se obtuvo que el 38.3 % del total de los censados manifestaron que
algunas veces presentan sugerencias, seguido por un 23.3 % del total de los
censados que reconocen que son levemente rutinarios y presentan pocas ideas
propias, dichos resultados evidencian la falta de iniciativa por parte de los
trabajadores, ya que no sienten compromiso con la empresa y no presentan
nuevos proyectos, conformandose solo con cumplir con su trabajo dentro de sus
posibilidades. Ver tabla N°10.

Para el ultimo indicador 7 que evalu6 la capacidad de realizacion, se
obtuvo que el 33.3 % del total de los censados presentan dificultad para
concretar nuevos proyectos, esto se debe a que los trabajadores del hotel Royal
Park no se sienten identificados con la empresa y no comparten sus iniciativas o
planes de mejora para el area, puesto que prefieren guardar para ellos mismos
sus ideas y solo cumplir con el trabajo en sus respectivos horarios, evidenciando
asi una falta de incentivo y/o retroalimentacién por parte de hotel hacia sus
colaboradores. Ver tabla N°11

A continuacion, se toma en cuenta los resultados de los trabajos previos
presentados en la parte inicial de esta investigacion, con el fin de establecer una
discusion entre las semejanzas y diferencias con los resultados propios.

Enriquez (2014), una de sus preguntas complementarias para la
realizacion de su tesis fue ¢cudl es el nivel de desempefio laboral de los
empleados del Instituto de la Vision en México?, en donde se obtuvo un nivel del
desemperio laboral entre bueno y excelente. Al convertir la informacion a la
escala Likert utilizada en el instrumento, se obtuvo una autopercepcion del nivel
del desempefio entre muy de acuerdo y totalmente de acuerdo, reflejando asi
gue esta organizacion cuenta con el personal idéneo y bien capacitado para
realizar las labores en sus distintos puestos de trabajo desempefiandose de una

manera eficaz. Caso contrario en los resultados obtenidos en la presente
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investigacion, ya que el objetivo general fue identificar el nivel del desempefio, el
cual fue de un nivel medio a regular, evidenciando asi un déficit en el personal

del hotel Royal Park.

Alcalde y Lalangui (2014), propusieron una evaluacion del desempefio
con el método de evaluacion 360° para la empresa MW BUSINESS S.A.C, a su
vez fue aplicada a los trabajadores de dicha organizacién, teniendo como
resultado desde los distintos puntos de evaluaciobn por parte de jefes,
comparieros y autoevaluaciéon, en donde los resultados por parte de los jefes
indica que el nivel del desempefio de sus trabajadores es regular con un
promedio de 59.34 % de 100 %, mientras que el resultado de la evaluacion por
parte de los comparfieros se manifestd con un nivel del desempefio bueno con
un promedio del 61 %, y para finalizar los resultados de la autoevaluacion
manifestaron un nivel bueno con un promedio del 72 %, teniendo finalmente un
promedio del promedio del 64.05 % representando un desempefio de nivel
bueno. A diferencia de la presente investigacion que se apoyé de un método de
escalas gréficas, se toma en cuenta que los resultados son uno solo y directo
aplicando a todo el personal, teniendo en cuenta aspectos de aprendizaje en el
trabajo y competencias propias (dimensiones), teniendo solo un resultado en el
cual se identifico que el nivel del desempefio es medio, representado por un 71.7

% de los colaboradores.

Martell y Sanchez (2013), implementaron un plan de capacitacién para
mejorar el desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de
la ciudad de Trujillo, pero antes de dicha implementacion identificaron la situacion
del desempefio de los trabajadores encuestando a los clientes de dicho
establecimiento, los resultados fueron que el desempeiio de los trabajadores
tenia un puntaje promedio de 3.39 (en una escala de 0 a 10 donde O
representaba lo mas cercano al pésimo desempefio y 10 el 6ptimo desempefio).
Dichas encuestas se tomaron aspectos como acatamiento de o&rdenes,
comportamiento, produccion, actitudes hacia el cliente, iniciativa, servicio,
conocimiento y rapidez, puntos a evaluar por parte de los clientes hacia los
trabajadores. Al relacionar con la presente investigacion, se pudo asemejar

algunos aspectos tomados en cuenta en la encuesta por Martell y Sanchez como
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la produccién, iniciativa y conocimiento, con las dimensiones de esta
investigacion, en donde los resultados para el desemperio de la funcion es medio
con un 66.7 % y el nivel de caracteristicas individuales es medio también con un
60 %, haciendo que los colaboradores se limiten a un nivel medio, cuando lo
ideal seria que cuenten con un nivel alto en estos dos aspectos importantes para
un correcto funcionamiento de los componentes de la organizacion, y por ende

una atencién adecuada a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos de la presente investigacion, se
concluye que para el nivel del desempeiio de los colaboradores del hotel Royal
Park del distrito de San Isidro, 2018, se identificé que el nivel del desempefio es
medio, ya que se reconocié ciertas falencias en algunos factores de las

dimensiones del desempelo de la funcion y de las caracteristicas individuales.

Con respecto al nivel del desempefio de la funcién de los colaboradores
del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018, se identifico que el nivel del
desempefio de la funcién es medio, evaluando aspectos como producto, cualidad,
conocimiento del trabajo y cooperacion, en donde el menor valorado fue

cooperacion por parte del trabajador hacia la empresa, jefes y compafieros.

Con relacion al nivel de las caracteristicas individuales de los
colaboradores del hotel Royal Park del distrito de San Isidro, 2018, se identificd
que el nivel de las caracteristicas individuales es medio, juzgando aspectos como
comprension, creatividad y realizacién, reconociendo que el aspecto mas bajo fue
el de realizacion, ya que los trabajadores manifestaron que cuentan con cierta

dificultad para llevar acabo nuevos proyectos.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, se recomienda al hotel Royal
Park realizar programas de capacitacion para las distintas areas del hotel, ya que
el indicador de conocimiento fue uno de los menos valorados, evidenciando asi
ésta falta, ademas se sugiere que los jefes y/o encargados realicen
retroalimentacion y/o feedback positivo a sus colaboradores, asi como también
poner mayor énfasis en cuanto al trabajo en equipo y compafierismo para el bien
de toda la organizacion y exista una suma de sinergias por parte de todos los

involucrados con la empresa.

Se recomienda también incentivar a los trabajadores para el cumplimiento
de metas y/o objetivos, realizar reconocimientos como mejores colaboradores
del mes, premios para los mas destacados, distintos reconocimientos por el
apoyo brindado para ciertas ocasiones, entre otros incentivos como descuentos
en tiendas del mismo grupo corporativo, descuentos en casas de estudio, etc.
Acciones que denote que la empresa se preocupa por el bienestar y conformidad

de sus trabajadores, todo ello para mejorar el desempefio de cada trabajador.

Se sugiere ademas que el hotel Royal Park cuente con una mejor
estructura organizacional, ya que como empresa hotelera no cuenta con los jefes
0 gerentes en sus puestos que corresponden, generando una flaquencia en
cuanto a una comunicacion efectiva y eficaz de colaboradores a gerentes. Asi
mismo se recomienda que la empresa brinde oportunidades de crecimiento a sus
colaboradores como linea de carrera y se sientan mas comprometidos con la

organizacion.

Se recomienda también al hotel Royal Park mejorar en el area de recursos
humanos, ya que so6lo se encuentra una persona encargada de dicha area,
dejando mucho que desear por los problemas identificados en el desarrollo de la
presente investigacion, se recomienda mejorar aspectos puntuales como
seleccion del personal, incentivo al personal, realizar actividades de
confraternidad, entre otras actividades que corresponden al area de recursos

humanos para mantener motivados y fidelizados a sus clientes internos.
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Se recomienda realizar investigaciones incluyendo a los puestos
administrativos para identificar el nivel del desempefio de éstos, ya que por
horarios y funciones no se les involucr6 en el desarrollo de la presente
investigacion, asi mismo realizar investigaciones correlacionales con la variable

trabajada.

Se sugiere que el Ministerio de Trabajo visite a las pequefias medianas y
grandes empresas, porque todas necesitan siempre de alguna ayuda o apoyo,
en este caso seria para que esta entidad del estado brinde asesoria a las
empresas en cuanto a gestién del talento humano, brindando capacitaciones,
talleres, reuniones, etc. Con el fin de reforzar temas como motivacion,
desempeiio, buen clima laboral, compromiso y satisfaccion, para mantener

afianzados al capital humano de las empresas.
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ANEXOS

Anexo 1: evaluacion del desempefio por método de escalas graficas.

Mambre del trabajadar:

Facha__/_[

Desampeno en la funcion : Considerar exclusivamanie &l desampeno actual dal trabajador en su funcidn

Optimo Buano Regular Tolerable Malo
Products
de trabaja Siempre vamas alld | Con frecuancia | Safisfacs lo A wvacss asla par | Siempre esta por
ajecutado e |o exigida. vamis allade | exigida dabajo da o dabajo da lo
nomalmants My rapido. Io exigido. Exifido. exigida. Muy
lanto.
Cualidad O O O (. O
Exactited, esmenay | Siempre supedar. A vecas Sempre Farcialmenta Munca
ardan en el lrabapy | Excapcionalmenta SLpEar. safisfactonn, Su | satishciono. BEn | safisfaciono.
Exacta an su Bastanie exachiud es oCasiones Presanta gran
trabapa. exacha an su reguiar prasenta emoras. | canfidad da
frabaja. EITONES
Conocimiento del O (. - O O
trabajo Sabe tado o Sabe suficients | Sabe parta del
Grada da necasano y no cesa | Sabs ko dal trabajo frabaga. Macesita | Sabe poca del
conacimiento dal da awmeniar sus necasant capaciiadin trabaps
frabajo conocimenios
O O O | O
Cooperacion Twana un excelenta | Funciona bésn Momalmanie Mo demuasira
Actitud ante la espintu de en &l frabajo an | colabara en &l buena E= ranuenta
empresa, aljefay | colaboracion. Gran | equipo. Procura | trabaje en disposicidn. Salo | colabarar
sus colegas Empefio colabarar Bquipo colabaora cuando
£S5 muy
NEcEsario
Caracteristicas individuales: Considarar tan sdlo las caraclensticas individuales dal evaluado y su
Compartamianto funcional dendra y fuara de su funcian.
Compresion de
las situaciones - - - - -
Grada en qua Optimaintuicidny | Buenainbuicion | Satisfactaria Poca intuicidn y | Minguna
percibe la esencia | capacidad de y capacidad d2 | infuicion y capacidad de intuicion
de un prabilema. pErCEpCion pErcEpGion capacidad da parcepcion capaadad da
Capar de plagarse parcepcion parcepeion
a situacianas y da
aceptar tareas.
Empaiia. Siempre tiene ideas | Casi siempre Algunas vecas Levemanie Tipo nutinario.
Capacidad para Gplimas. Tipa tiene buenas presenta rutinaric. Tiena | Mofiene ideas
crear ideas y creativo y onginal. | ideasy EUpanancias. pocas ideas propias
proyactos. proyecios propias.
Capacidad de O O O EJ ()
realizacion Capacidad dpfima Buena Realiza y pone | Tiene Had Incapaz da
Capacidad para para concretar capacidad para | en prictica paraconcretar | panar an
poner en pracica | nuevas ideas concretar ruevas ideas MUENDS practica una idea
ideas y proyactos nuevas ideas con habilidad proyecios o proyacha
safistaciona cualguigra

Fuente: Libro Administracion de Recursos Humanos.




Anexo 2: evaluacion del desempefio por método de eleccion forzada.

EVALUACION DEL DESEMPENO

Empleado
Cargo Seccidff ————

A continuacion encontrard frases de desempefio combinadas en bloques de cuatro. Escriba una X" enla
columna lateral, bajo el signo “+" para indicar la frase que mejor define el desempefio del empleado, y bajo el
signo " para indicar Ia frase que menos define su desempefio. No deje ningln bloque sin llenar dos veces.

N* |+ ]d N + 1=

Solo hace o que e ordenan 01 Tiene miedo de pedir ayuda 41
Comportamiento ireprochable |02 Iantiene su archivo siempre ordenado |42
Acepla criticas constructivas 03 Ya presenta disminucion de produccion |43
No produce cuando esta 04 Es dinamico 44
sometido 3 presion

Cortes con los demas 05 Interrumpe constantemente eltrabajo |45
Duda altomar decisiones 06 No se deja influir 45
Merece toda |a confianza 07 Tiene buen potencial por desarrollar 47
Tiene poca iniaiativa 08 Nunca se muestra desagradabdle 48
'Se esmera en el senicio 33 Nunca hace buenas sugerencias 73
No tiene formacion adecuada 34 Es evidente que “le gusta lo que hace” |74
Tiene buena apariencia personal | 35 Tiene buena memona 7
En su trabajo siempre hay errores| 36 Le gusta reclamar 76
Se expresa con dificultad 37 Tiene criterio para tomar decisiones 77
Conoce su trabajo 38 Regularmente debe llamarsele Ia 78

atencidén

Es cuidadoso con las 39 Es rapido 79
instalaciones de la empresa

Espera siempre una recompensal 40 Por naturaleza es un poco hostil 80

Fuente: Libro Administracion de Recursos Humanos.



Anexo 3: evaluacion del desempefio por método mixto.

Nombre del trabajador:
Departamento/Seccion:

Defina brevemente i Encima de la
cada punto, media media

ademas califiquelo 10 9 8 7|65 4 [3]2 1

de acuerdo con el
| siguiente criterio

|. Desempeno de la funcion

1. Produccidn:
Cantidad de trabajo ejecutado normalmente (

2. Calidad:
Exactitud y orden del trabajo (

3. Conocimiento del trabajo:
Grado de conocimiento de sus tareas |

4. Cooperacion:
Actitud hacia la empresa, los jefes y los colegas (

Il Caracterisficas individuales

1. Comprensidn:

Grado de percepcion de problemas, hechos y situaciones (
2. Creatividad:
Capacidad para efectuar ideas productivas (
3. Realizacion:
Capacidad para efectuar ideas propias o ajenas |

lll. Evaluacidn suplementaria

1. Ajuste general a las funciones:
Adecuacion y desempeiio de la funcion (

2. Proceso funcional:
Grado de desarrollo en la funcién {

3. Asistencia y puntualidad:
Responsabilidad en cuanto a horarios y deberes (

4, Salud:
Estado | de salud y disposicion para el traba

Fuente: Libro Administracién de Recursos Humanos.




Anexo 4. encuesta de evaluacion del desempefio por método de escalas

gréficas.

Marcar con un aspa (x) dentro de los cuadros que crea usted conveniente.

Area:

Puesto:

Desempefio en la funcion : Considerar exclusivamanie &l desampefio actual dal trabajador an su funcidn

4

£

1

Producta
Volumen y carfidad - O (. - ]
de trabaj Siempre vamas alld | Con freceencia | Safisfacs lo A vacas esta por | Siempre esta por
ajecutado de lo exdgida. vamas alade | exigido dabajo de lo dabajo de lo
nomalmente My rapido. o exigido. exigido. exigido. Muy
larto.
Cualidad O ] ] - )
Exactifed. asmena y | Siempre supenior. A wecas Smmpra Parcialmenta Munca
arden en &l irabajo | Excapcionalmenta SLpEnar. safistactomn. S5u | safistaciono. En safistacionio.
Exacta an su Bastanie exachid as DEAsioNEs Presania gran
trabapa. exacta an su reguiar prasenta emores. | cantidad da
frabaja. EITONES
Conocimienta del - (- O O (.
trabajo Sabe tado ko Sabe suficients | Sabe parte del
Grada da nacssano ynocasa | Sabe o dal trabajo frabaja. Mecesita | Sabe poco del
eanacimiento dal da awmantar sus Macasano capaciadon frabaja
- - O . (.
Cooparacitn Twang un excelanta | Funciona bisn Mormalmante Mo damueasira
Actitud ante la gspinitu de en &l rabajo an | colabora en el buena Es renuents a
emprasa, aljefey | colaboracion. Gran | equipo. Procura | trabajo en disposicion. Salo | colaborar
sus colegas Empefio colabarar aquipa colabara cuando
ES muy
nacesanio
Caracteristicas individuales: Considarar fan sdlo las caraciensticas individuales dal evaluado y su
Camparamianio funcional danira y fuara da su fundian.
Compresion de
las situaciones D - - - -
Grada en que Optima intuician y Buena intuicion | Safisfactoria Poca intuicidn y | Ninguna
pemcibe la esencia capacidad de y capacidad da | infuicion y capacidad da intuicion y
de un problema. parcepcion parcepcitn capacidad da parcepeion capacdad de
Capaz de plagarse parcepcion parcepcion
a situaciones y de
aceptar tareas.
Creatividad O O . O -
Empeiia. Siampre liene ideas | Casi ssampra Alqunas veoas Lavermnare Tipo nidinaria.
Capacidad para optimas. Tipa fiene buanas prasenta nutinasio. Tiene Mo fiane ideas
craar ideas y creativa y onginal. idaas y ELgErancias. pacas ideas propias
proyectos. proyecios propias.
Capacidad de O O O EJ c
realizacion Capacidad dptima Buena Realiza ypone | Tiene Had Incapaz de
Capacidad para para concretar capacidad para | en practica para concretar panar an
poner en pracica muevas ideas concratar nuevas ideas MUEWVDE praclica uma idea
ideas y proyachas muevas ideas con habilidad proyecios o proyacha
satisfactoria cualguiera




Anexo 5: matriz de consistencia.

Identificacién del

Isidro, 20187

San Isidro, 2018.

Objetivos ) ) . . . Escala de L .
problema Variable Dimensiones Indicadores Items s Disefio metodologico
medicion
General General
¢Cudl es el nivel del | Identificar el nivel del
~ o Producto
desempefio de los | desempefio de los 1 Poblacién: 60 trabajadores.
colaboradores del hotel Royal | colaboradores del hotel
Park del distrito de San Isidro, | Royal Park del distrito de . 1
Cualidad
20187 San Isidro, 2018. . Tipo de Investigacion: Descriptiva.
Desempefio de la
funcién -
Conocimiento 1
Especificos Especificos L
P P c racion Disefio:
¢Cudl es el nivel del | Identificar el nivel del ooperacio 1 .
. No Experimental-Transversal.
desempefio de la funcién de los | desempefio de la funcién Desempefio Ordinal
colaboradores del hotel Royal | de los colaboradores del
Park del distrito de San Isidro, | hotel Royal Park del 1
- . Comprensién
?
20187 distrito de  San _Isidro, Técnicas de Obtencion de Datos
2018.
c o El censo.
Identificar el nivel de las aracteristicas
¢Cuél es el nivel de las | caracteristicas individuales Creatividad 1
caracteristicas individuales de | individuales de los Instrumento para obtener datos
los colaboradores del hotel | colaboradores del hotel Cuestionario.
Royal Park del distrito de San | Royal Park del distrito de
Realizacién 1

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 6: validacién de experto 1.

mwnsum ctsnn VAI.LEJO
FACULTAD DE CIENCIES EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima,_© )r Ae M’O\’?QM"\O{Q,
Apellido y nombres del experto:T\f‘W\lV\% © GHon , +e‘ eda
DNI: D25 J
Tetefono:___A99594 134
Titulo/grados: H[°\ ADH - QS\Y .o}a
Cargo e institucién en que labora: C&j(w\‘q Jr\ Lo. ewn ULV

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO.

del 2017

APRECIA
ITEM sl | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccién de datos estd formulado \’\
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccién de datos guarda A
2 | relacion con el titulo de la investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccién de datos facilitara el
3 | logro de los objetivos de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos X
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? /\

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos \
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema /<
6 | y en un marco tedrico?

El disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitar el analisis y el procesamiento de los datos?

8 | presentacién ordenada?

&El instrumento guarda relacion con el avance de la

¢El instrumento de recoleccién de datos tiene una X
9 | ciencia y la tecnologia? Y\

SUGERENCIAS:

i

MA DEL EXPERTO




Validacion de experto 2.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
e D St Bgils

)’1A‘29~A@_L CA(Z:), FQ“»\-.)O

“Tlieulalgrados: MG << dclu gouc
Pest (pvést € T NN

Cargo e institucion en que labora:

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de S o NO.

APRECIA
‘ ITEM sl | NO OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos esta formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccion de datos guarda "
2 | relacién con el titulo de la investigacion?

£El instrumento de recoleccién de datos facilitara el
3 logro de los objetivos de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos | \/
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico?

(El disefio del instrumento de recoleccién de datos
facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos?

{El instrumento de recoleccion de datos tiene una W/

| presentacién ordenada?

¢El instrumento guarda relacién con el avance de la %,
nci y I tec ? .




Validacion de experto 3.

Apellido y
ONI: ?ZS@Z%){O} ol

Teléfono: A e
Titulo/grados: ML ESTt
Cargo e institucién en que labora: ‘5

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sf o NO. ‘

APRECIA
TEM si_| NO OBSERVACI!

(El instrumento de recoleccion de datos estd formulado V/
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

(El instrumento de recoleccién de datos guarda \/'/
2 | relacién con el titulo de fa investigacién?
¢E) instrumento de recoleccién de datos facilitard el N

3 | logro de los objetivos de Ia investigacion?
£El instrumento de recoleccién de datos se relaciona ™ 4
4 | con ta{s) variable(s) de estudio?

éLlas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? o

{Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico?

L E! diseflo del instrumento de recoleccion de datos
7 | facititara ei andlisis y el procesamiento de los datos?

7
1
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una e
v

AN

. T

~t

8 | presentacién ordenada?

(Bl instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia y la tecnologia?

SUGERENCIAS:

> 4

‘.*"T\ £ D;-.I ;’ :J"JIII.'.#I‘EI-F\ s



Anexo 7: confiabilidad del instrumento mediante el Alfa de Cronbach.

Resumen del procesamiento de los casos.

N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N° de elementos

,886 7




