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RESUMEN.

La industria restaurantera, como empresas dedicadas a prestar un servicio al
publico en general, tienen una serie de actividades importantes, tales como brindar

una buena atencion al cliente y la preparacion de diferentes y excelentes platillos.

Estas actividades conllevan una serie de recursos, entre los cuales se encuentran
los recursos humanos, a los cuales se les debe realizar evaluaciones del
desempeiio, para identificar las deficiencias y capacidades del personal; los
recursos materiales que son de mucha importancia para que los empleados de los
restaurantes puedan tener un excelente desempefio en sus funciones, y los
recursos financieros que es necesario que los restaurantes cuenten con éstos

para que se pueda desarrollar la evaluacion del desempefio.

Actualmente la industria restaurantera no cuenta con un método especifico para
poder evaluar a su personal, factor que ha provocado que los empleados de los
restaurantes no presenten un buen desempefio, lo que impide al mismo tiempo

identificar las capacidades con las que estos cuentan.

Para solucionar esta problematica, el presente trabajo de investigacion persigue el

objetivo primario de dotar a la industria restaurantera de la ciudad de La Unién de

un método adecuado de evaluacion del desempefio, que permita medir el nivel de

Xiv



desempefio de los empleados de los restaurantes, para lograr que éstos sean mas

eficientes a la hora de prestar sus servicios a sus clientes.

La poblacién objeto de estudio fueron todos los empleados de la industria
restaurantera de la ciudad de La Unién, a los que se les aplicd un cuestionario con

el proposito de obtener informacion real para desarrollar la investigacion.

Las principales conclusiones de la investigacion indican que desarrollar la
evaluacion del desempefio es necesario para mejorar la eficiencia de la industria
restaurantera, ya que la forma actual de evaluacion del desempefio que se aplica
es incompleta, porque no considera ciertos criterios importantes dentro de la

evaluacion.

Ante esto, se hace necesario el disefio de la logistica de aplicacién del método de
evaluacion del desempefio que pueda ser aplicada por la industria restaurantera
de la ciudad de La Unidn. La logistica de aplicacion comprende criterios como los
recursos con los que debe contar el restaurante para su aplicacion, definicion de
indicadores de gestién, el desarrollo propiamente de la evaluacion, que
comprende aspectos como: La evaluacién inicial, analisis complementario,
planeacién y seguimiento. Con la aplicacién del método de evaluacion se pretende

gue la industria restaurantera de la ciudad de La Unién mejore su eficiencia.

XV



INTRODUCCION.

La industria restaurantera, como un sector dedicado a brindar un buen servicio a
sus clientes, tiene como uno de sus objetivos el de mejorar su eficiencia, para
convertirse en un sector productivo y en uno de los lugares mas visitados por los

turistas.

En este sentido, el presente proyecto de investigacion, enmarca el contenido de la
evaluacion del desempeiio del recurso humano para mejorar el servicio que presta

la industria restaurantera en la ciudad de La Union.

El argumento que sustenta lo anterior es que una constante evaluacion del
desempeiio servira para mejorar la eficiencia de los restaurantes, ademas podra
utilizarse para conocer donde esta fallando el recurso humano al realizar sus
funciones O cuales son las capacidades que éste tiene para aprovecharlas al
maximo en otro cargo y que planes de accion se pueden aplicar para subsanar las

deficiencias del personal.

En consideracion a la importancia que asume disponer de un método de

evaluacion que le permita a la industria restaurantera utilizarlo, se ha considerado

necesario desarrollar el presente trabajo de investigacion.
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El contenido del trabajo comprende los siguientes aspectos: La situacion
problemética; el planteamiento del problema, la formulacién del problema,
justificacion del problema, los objetivos, que plantean los propdsitos que se
desean alcanzar; y las hipotesis de investigacién que someteran a prueba con el

fin de comprobar sus afirmaciones.

En el marco referencial, se citan todas las leyes que tienen relacién con el tema de
investigacion y que le pueda ayudar a desarrollarse; ademas se presenta una
breve y concisa historia a cerca de los restaurantes de la ciudad de La Union;
también se da a conocer la teoria y los conceptos, que serviran para dar solucion

a la problematica que se esta estudiando.

Se incorpora también la metodologia de la investigacion, en la que se definira que
tipo de investigacion se realizara, la poblacion en estudio, el disefio de la técnica
gue se utilizara para la recoleccién de informacion y describir el instrumento y la
forma en la que se va a recolectar la informacion, el procedimiento para el

procesamiento de la informacién obtenida.

En esta parte se presenta la tabulacion de la informacion obtenida, en la que se
identifica cada pregunta del cuestionario con su respectivo objetivo, seguidamente
del gréfico con las diferentes opciones de respuestas; ademas se presenta un
analisis y un breve comentario acerca de cada pregunta del cuestionario. También

se presenta la prueba de hipétesis en la que se comprueban cada una de las

Xvii



hipotesis de investigacion utilizando un método estadistico con el fin de comprobar

gue todo lo que se afirma en las hipoétesis es verdad.

Luego de haber tabulado toda la informacion se procede a presentar las
conclusiones a las que se ha llegado en la investigacion; seguidamente se
presentan las recomendaciones que se le hacen a la industria restaurantera de La

Unidn.

En esta parte de la investigacion se presenta la propuesta, donde se identifica el
meétodo adecuado que pueda ser utilizado por la industria restaurantera de la
ciudad de La Unidn, las generalidades del método de evaluaciéon del desempefio y

su logistica de aplicacion.

Se presenta, ademas, los anexos correspondientes a la investigacion tales como:
El plan de trabajo en donde se detallan los objetivos, actividades, producto
esperado, recursos y responsables al mismo tiempo el cronograma de actividades
y el presupuesto a ejecutar; el analisis relacional de variables; el instrumento a
utilizar; el mapa de escenario, donde se ubica la poblacion en estudio; el esquema
capitular tentativo; en donde se detalla cada uno de los capitulos que se

desarrollaran.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA.

“Investigacion del desempeiio de los recursos humanos para mejorar la

eficiencia de la industria restaurantera en la ciudad de La Union”.

1.1 Situacion problemaética.

El dindmico entorno en que se desenvuelven las empresas; Salvadorefias se
caracteriza por los subitos cambios que experimentan. EI ambito internacional
por ejemplo, en que estos cambios se gestan es muy variado; en el contexto
economico, la celebracion de acuerdos bilaterales como el Tratado de Libre
Comercio (TLC) celebrado entre la Region Centroamericana y los Estados
Unidos, impone desafios tales como la necesidad de preparar a su personal en
nuevas técnicas de trabajo, modernizacion de los procesos productivos y
apego a estandares internacionales de desempefio para ser competitivas y

hacer frente a la competencia extranjera que se aproxima.

La incidencia del TLC afectarda a todas las empresas, en menor o mayor
manera. En el caso de las empresas de la zona oriental, particularmente en el
departamento de La Unidn, generar4d un impacto evidente ya que por el
potencial turistico de la ciudad y por ser considerada un futuro polo de
desarrollo, se concentra particular atencion de los inversionistas extranjeros.

Las empresas unionenses de todos los sectores requieren prepararse para los



desafios que la apertura de las relaciones comerciales con el extranjero

implica.

Las acciones de los empresarios también estan encaminadas a atraer e
incrementar el nimero de turistas nacionales, extranjeros y de los hermanos
lejanos que regresan al pais a pasar sus vacaciones anuales o a visitar a los

parientes.

Es por eso, que desde hace un par de meses los duefios de negocios se
organizaron y formaron el Comité de desarrollo turistico de La Union, asi como

la Asociacion de restauranteros de la ciudad.

El potencial turistico del departamento de La Unién sera evaluado mediante un
estudio dirigido por la oficina técnica de desarrollo turistico de la Asociacion
Intermunicipal del Golfo de Fonseca (ASIGOLFO), en coordinacion con la
Agencia Internacional de Cooperacion Espafiola (AECI) y el Ministerio de
Medio Ambiente y Recursos Naturales (MARN). Los fondos para el estudio

ascienden a $150,000 ddlares, los cuales seran aportados por la AECI.

El objetivo de este proyecto es descubrir las zonas mas atractivas de la region
para agruparlas en rutas de playas, restaurantes, volcanes, arqueologicas y

culturales, entre otras.



Ademas, se busca capacitar mano de obra para abrir nuevas fuentes de

empleo como restaurantes, hoteles y otras industrias afines.

Se puede decir que un incentivo para que los empleados de los restaurantes
de la ciudad de La Unién mejoren su desempefio, es el posible incremento del
salario minimo, ya que el Ejecutivo, expuso que se harian mejoramientos de las
condiciones laborables, entre las cuales se encuentran la revision del salario
minimo, que por ley, debe revisarse cada tres afios. Al aprobarse el incremento
del salario minimo beneficiara de gran manera a los empleados mejorando sus
condiciones de vida, lo cual permitird que estos traten de desempefiar mejor
sus funciones y se esfuercen por contribuir al cumplimiento de los objetivos de

la empresa.

Se debe mencionar en el ambito nacional, relacionado con el desempefio del
personal son las capacitaciones que imparte a las medianas, pequefas y
microempresas el Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional
(INSAFORP), capacitando a los empleados para que mejoren sus
conocimientos y habilidades, y sean mas eficientes a la hora de desempefiar el

cargo.

Una caracteristica de las empresas antes mencionadas es la escasa
importancia que se le da a la adecuada preparacién del personal, por razones
tales como: Considerar la capacitacién y desarrollo como un gasto y no como
una inversion, el que los propietarios no posean vision empresarial y

unicamente se enfoquen en los ingresos y gastos de sus negocios, o bien, que



éstos no cuenten con los mecanismos adecuados para identificar en su
personal aquél potencial que puede ser aprovechado o, en su defecto, aquellas

deficiencias que deben ser corregidas para lograr elevar su desemperio.

En base a lo anterior, se hace evidente que la evaluacién del desempefio es
una herramienta escazamente utilizada por las empresas, ya que se desconoce
el beneficio que su aplicacion acarrea, tanto para los empleados como para la

empresa en general.

La probleméatica existente en la industria restaurantera es el desempefio de su
personal, ya que estos no realizan sus funciones de forma eficiente, lo cual

provoca no tener un buen servicio final al cliente.

1.2 Planteamiento del problema.

Muchas empresas en El Salvador invierten cantidades de dinero considerable
para evaluar a su personal; contratan a especialistas evaluadores quienes le
brindaran informacion veridica a cerca del desempefio del personal y de como
estos cumplen sus funciones, todo esto so6lo con el objetivo de mejorar la
eficiencia del personal para llegar a ser competitivos en el mercado y hacerle

frente a la competencia nacional e internacional que se aproxima.

En la zona oriental de El Salvador, la evaluacion del desempefio del personal

es un problema diario, en el cual no muchas empresas, por ejemplo las



medianas, pequefia y microempresas; no tratan de superarlo, debido a que
estos tipos de empresas por el bajo nivel académico de sus propietarios
piensan que al invertir en la evaluacion del desempefio de su personal les

acarrea un gasto el cual no podra ser recuperado.

La industria restaurantera de la ciudad de La Unidn es un sector donde sus
integrantes estdn muy preocupados por mejorar su eficiencia, ya que en la
ciudad éste sector serd uno de los atractivos turisticos importantes para recibir
a turistas nacionales e internacionales que visitaran la ciudad; pero la industria
restaurantera esta enfrentando el problema de un mal desempefio de su

personal, el cual esta provocando que estos no sean eficientes.

La probleméatica de la industria restaurantera surge cuando muchos de los
propietarios de los restaurantes de la ciudad de La Unién se dieron cuenta que
con las ventas que estan efectuando no obtenian las ganancias suficientes
para subsistir, provocado por no tener un buen desempefio de su personal,
ocasionado por ciertos factores tales como: Falta de motivacion, poco deseos
de trabajar, falta de capacitacion, falta de conocimiento de sus funciones y
escaso potencial de desarrollo. Resultado de esto se derivan actitudes
concretas que caracterizan el desempefio del personal entre estas tenemos:
trato prepotente, lentitud en la atencién y desconocimiento de las funciones del

cargo.



Con el propésito de realizar una buena evaluacion del desempefio se debe
tomar en cuenta los factores condicionantes que tiene el personal para poder
desempenarse, el esfuerzo individual, las capacidades que el personal tiene y
también la percepcion que el individuo tiene en el cargo que desempefa. Lo
anterior permite identificar aquellas capacidades del personal que deben ser
desarrolladas o bien, deficiencias que deben ser corregidas para promover un

desemperio sobresaliente.

Para una buena evaluacion del desempefio del personal existen métodos de
evaluacion que permiten al evaluador elegir el método mas adecuado y el que
mejor se adapta para poder ser aplicado al personal, entre los cuales se
encuentran: el Método de Escala Grafica, Investigacion de Campo, Eleccion

Forzada, Incidentes Criticos y Mixtos.

Conociendo los métodos anteriores se pueden definir parametros que facilitan
la identificacion de aquellos criterios a evaluar, entre estos tenemos: El
conocimiento que el empleado tiene en el cargo que esta desempefiando, la
capacidad que tiene de cumplir con las tareas que se le exige, su facilidad para
relacionarse con otras personas (internas y externas a la empresa), su

estabilidad emocional, asi como su capacidad de andlisis y sintesis.

Uno de los elementos prioritarios que se necesita para una adecuada
evaluacion del desempefio consiste en identificar las funciones del cargo a

evaluar; estas variables son requisitos intelectuales, tales como: Instruccién



bésica, experiencia previa, iniciativa, aptitudes necesarias; otra variable son los
requisitos fisicos, tales como: Esfuerzo fisico, concentracion, constitucion fisica;
la siguiente variable son las responsabilidades implicitas, tales como: Por
supervision de personal, por materiales y equipos, por métodos y procesos, por
dinero, titulos valores o documentos, por informacion confidencial, por
seguridad de terceros; y la Ultima variable se refiere a las condiciones de

trabajo, tales como, ambiente de trabajo y riesgos inherentes.

Identificando las funciones y los criterios a evaluar se puede determinar como

se desempefia en el cargo un empleado y de que forma éste se puede mejorar.

Una vez identificando éstos factores se puede hacer uso de técnicas de
desarrollo empresarial que permiten mejorar el desempefo del personal entre
estas tenemos: Las capacitaciones que constituyen la forma mas comun de
preparar y desarrollar al recurso humano; asi mismo se puede utilizar el
adiestramiento dentro del cargo que es una especie de preparacion particular
del empleado dentro de su puesto de trabajo. Los incentivos salariales son
otras técnicas que permiten mejorar el desempefio del personal ya que el
cumplimiento y objetivo de metas dentro del parametro establecido viene hacer

recompensado a través de aportes econdmicos.

La planeacion y desarrollo de la carrera profesional permite que empleados

sobresalientes escalen posiciones al interior de la empresa, se dan



oportunidades para que aquellos empleados con potencial se desarrollen

aprovechando al maximo sus capacidades y conocimientos.

Se hace evidente que el desempefio del personal de las empresas en estudio
se caracteriza por ser deficiente, provocado por factores tales como:
Desconocimiento de algunas funciones que ejecuta en su cargo suscitando que
su trabajo no tenga la calidad exigida por el simple hecho de no cumplir lo que
se le exige. Las malas relaciones interpersonales es otro factor que afecta el
desempeiio del empleado ya que el existir problemas con sus comparferos de
trabajo un empleado dificilmente podréa ser efectivo en ocasiones otro elemento
gue provoca un pobre desempeiio es el escaso potencial de desempefio que
poseen algunos empleados por lo que su contribucion al logro de sus objetivos

es minimo denotando un desempefio insuficiente en general.

1.3 Enunciado del problema.

¢,Cudles son los aspectos de desempefio de los recursos humanos que tienen

incidencia en la eficiencia de la industria restaurantera?

1.4 Justificacion de la investigacion.

La importancia del tema de investigacion radica en que actualmente las
empresas no evallan correctamente a su personal, por factores tales como:
Carencia de conocimientos técnicos por parte de los propietarios, falta de vision

empresarial y escasos recursos para su realizacion.



Asi mismo, al evaluar adecuadamente el personal permite identificar aquellos
factores del desempeiio que representen posibilidades de desarrollo potencial
para los empleados, o bien, aquellos factores que requieren ser atendidos y
mejorados para lograr mayor productividad en su desempefio, y en un sentido,
lo que se pretende con el desarrollo de la evaluacion del desempefio es
mejorar el rendimiento, para asi cambiar la imagen que los clientes tienen de el
personal, especialmente los usuarios de los servicios de las empresas de la

industria restaurantera en la ciudad de La Union.

Al realizar la presente investigacion se pretende orientar a la industria
restaurantera en la ciudad de La Unidn, en la busqueda de mejorar el
desempeiio de los empleados de manera que sean mas eficientes en la
realizacion de sus tareas, funciones y responsabilidades en su puesto de
trabajo. Esto traera beneficios a las empresas del sector y ademas ayudara a

incrementar el turismo y la economia de la ciudad de La Union.

Otro aspecto que denota la utilidad del tema es que después de revisar
trabajos de graduacion elaborados por estudiantes de la Universidad de El
Salvador y de Universidades privadas, e informacion de la industria
restaurantera no existe investigaciones para la evaluacion del desempefio del

personal que le permite mejorar su eficiencia.

Ademas servirda de apoyo bibliografico para investigaciones y estudios

posteriores como fuente de consulta.



El presente trabajo de investigacion es factible, ya que se cuenta con todos los
elementos necesarios para su desarrollo. En primer lugar se cuenta con el
apoyo y apertura de las empresas que conforman el sector de la industria
restaurantera de la ciudad de La Union; mismas que brindaré la informacion

necesaria para realizar el estudio.

Asi mismo, se tiene acceso a la informacién bibliografica que servira de apoyo
a la investigacion. También se cuenta con los recursos materiales y financieros

necesarios para su desarrollo.

También se cuenta con los recursos humanos necesarios; (compuesto por los
tres integrantes del grupo de investigacion y el asesor) para la ejecucion del

trabajo de investigacion en el periodo estipulado.

El resultado de la presente investigacion sera el punto de partida de futuros
esfuerzos encaminados a mejorar el desempefio del personal que labora en las
empresas objeto de estudio, ya que representan una guia que puede ser
retomada para el desarrollo de otros estudios encaminados hacia ese mismo

fin.

Por tanto la trascendencia de la investigacion radica en que se mantendra su
vigencia a lo largo del tiempo ya sea como herramienta de aplicacion a un
sector de empresas en particular o como complemento de futuros estudios

sobre esta misma area.
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1.5 Delimitacion de la investigacion.

La investigacion se desarrollara en la Zona Oriental de ElI Salvador,
Departamento de La Unidn, especificamente en la ciudad de La Unidn, la cual
se encuentra ubicada al oriente del pais a 184 kildbmetros de la capital via
Carretera Panamericana. Este municipio esta limitado de la siguiente forma: Al
Norte y al Este, por la Bahia de la Unién, al Sur y Oeste, por el Municipio de

Conchagua.

Existe una porcion aislada de 7.6 Kildometros al Oeste de la ciudad y esta
limitado: Al Norte, por el Municipio de San Alejo; al Este, por la Bahia de La
Union y el Municipio de Conchagua; al Sur, por los Municipios de Conchagua y

El Carmen, al Oeste, por el Municipio de El Carmen.

El Municipio de La Unidn, tiene una extension territorial de 144.43 Km? cuenta

con 13 cantones y 56 Caserios, y en su area urbana con 4 Barrios.

La ciudad de La Union esta ubicada frente al Golfo de Fonseca, es uno de los
lugares mas hermosos del litoral pacifico donde convergen tres paises
Centroamericanos, Honduras, Nicaragua y El Salvador; entre las islas que
forman parte del Municipio se encuentran: Zacatillo, Martin Pérez, lica y

Cuchito.

Se han definido como unidades de andlisis a los dieciséis restaurantes que

conforman el sector de la industria restaurantera de la ciudad de La Unién.
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El contexto doctrinario en que se enmarca la investigacion comprende los
métodos tradicionales de evaluacion del desempefio que propone Idalberto

Chiavenato en el libro de Administracion de Recursos Humanos.

El estudio se desarrollara en el periodo comprendido de Mayo a Octubre de
2006; concretamente consistird en determinar el método adecuado de
evaluacion del desempefio a utilizar para identificar el potencial del personal
gue puede ser desarrollado, o bien, las deficiencias en su desempefio que
deben ser depuradas, para mejorar asi objetivamente la productividad de su

personal.

1.6 Objetivos de la investigacion.

1.6.1 Objetivo general:

- Identificar el desempefio de los recursos humanos para mejorar la

eficiencia de la industria restaurantera en la ciudad de La Union.

1.6.2 Objetivos especificos:

- Determinar el método mas adecuado que pueda ser utilizado por la

industria restaurantera para realizar una efectiva evaluacion del

desemperio del recurso humano.
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- ldentificar las funciones que realizan los empleados en el cargo para
determinar los criterios que se deben medir en la evaluacién del

desempeiio.

- identificar las deficiencias en el desempefio del recurso humano para

aplicar técnicas de desarrollo empresarial dirigidas a lograr su mejoria.

1.7 Sistema de hipoétesis.

1.7.1 Hipotesis de investigacion.

1.7.1.1 Hipotesis general:

- La identificacion del desempefio de los recursos humanos permitira

mejorar la eficiencia de la industria restaurantera de la ciudad de La

Union.

1.7.1.2 Hipotesis especificas:

- La determinaciéon del método mas adecuado que pueda ser utilizado por

la industria restaurantera permitira realizar una efectiva evaluacion del

desemperio del recurso humano.
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- El identificar las funciones que realizan los empleados en el cargo
permitird la determinacion de los criterios que se deben medir en la

evaluacion del desempefio.

- La identificacién de las deficiencias en el desempefio del recurso

humano permitira aplicar técnicas de desarrollo empresarial para lograr

Su mejoria.

1.7.2 Hipotesis nulas

1.7.2.1 Hipotesis general:

- La identificacion del desempefio de los recursos humanos no permitira

mejorar la eficiencia de la industria restaurantera de la ciudad de La

Union.

1.7.2.2 Hipo6tesis especificas:

- La determinaciéon del método mas adecuado que pueda ser utilizado por

la industria restaurantera no permitira realizar una efectiva evaluacion

del desempefio del recurso humano.
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- El identificar las funciones que realizan los empleados en el cargo no

permitird la determinacion de los criterios que se deben medir en la

evaluacion del desempefio.

- La identificaciéon de las deficiencias en el desempefio del recurso

humano no permitira aplicar técnicas de desarrollo empresarial para

lograr su mejoria.

1.7.3 Hipotesis estadisticas.

-HE1=rxy#0
HEl1=rxy=0
-HE2=rXxy#0
HE2=rxy=0
-HE3=rxy#0
HE3=rxy=0
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Cuadro N° 1: Operacionalizacion de hipotesis.

Titulo del problema:

“Investigacion del desempefio de los recursos humanos para
mejorar la eficiencia de la industria restaurantera en la ciudad

de La Unidén”.

Enunciado del

¢,Cudles son los aspectos de desempefio de los recursos

problema: humanos que tienen incidencia en la eficiencia de la industria
restaurantera?

Objetivos: Objetivo general:
- ldentificar el desempefio de los recursos humanos para
mejorar la eficiencia de la industria restaurantera en la Ciudad
de La Unién.
Objetivos especificos:
- Determinar el método mas adecuado que pueda ser utilizado
por la industria restaurantera para realizar una efectiva
evaluacion del desempefio del recurso humano.
- Identificar las funciones que realizan los empleados en el
cargo para determinar los criterios que se deben medir en la
evaluacion del desempefio.
- ldentificar las deficiencias en el desempefio del recurso
humano para aplicar técnicas de desarrollo empresarial
dirigidas a lograr su mejoria.

Hipotesis: Hipotesis de investigacion:

Hipotesis general:

-La identificaciébn del desempefio de los recursos humanos
permitira mejorar la eficiencia de la industria restaurantera de
la Ciudad de La Union.

Hipotesis especificas:

- La determinacion del método mas adecuado que pueda ser
utilizado por la industria restaurantera permitira realizar una
efectiva evaluacion del desempefio del recurso humano.
-HeEi=rxy#0

- El identificar las funciones que realizan los empleados en el
cargo permitira la determinacién de los criterios que se deben

medir en la evaluacion del desempefio.
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-He2=rxy#0

- La identificacion de las deficiencias en el desempefio del
recurso humano permitira aplicar técnicas de desarrollo
empresarial para lograr su mejoria.

-Hes=rxy#0

Hipotesis nulas.

Hipo6tesis general:

- La identificacion del desempefio de los recursos humanos
no permitira mejorar la eficiencia de la industria restaurantera
de la Ciudad de La Union.

Hipotesis especificas:

- La determinacién del método mas adecuado que pueda ser
utilizado por la industria restaurantera no permitira realizar
una efectiva evaluacién del desempefio del recurso humano.
-Hei=rxy=0

- El identificar las funciones que realizan los empleados en el
cargo no permitird la determinacion de los criterios que se
deben medir en la evaluacion del desempefio.

-He2=rxy=0

- La identificacion de las deficiencias en el desempefio del
recurso humano no permitird aplicar técnicas de desarrollo
empresarial para lograr su mejoria.

-Hes=rxy=0

Unidades de analisis.

Los dieciséis restaurantes de la ciudad de La Unién.

Variables:

V(x): Desempefio del recurso humano.

V (y): Eficiencia de la industria restaurantera.

V(x1): Métodos de evaluacion del desempefio.

V (y1): Evaluacion del desempefio.

V(x2): Funciones del cargo.

V (y2): Criterios a evaluar.

V(x3): Deficiencias en el desempefio del recurso humano.

V (y3): Técnicas de desarrollo empresarial.

Conceptualizacion:

Desempeiio del recurso humano: “es el cumplimiento de las

personas que realizan funciones de cualquier tipo para una
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determinada empresa”.* /

Eficiencia de la industria restaurantera: “es el logro de los
fines con la menor cantidad de Recursos; el logro de objetivos
al menor costo u otras consecuencias no deseadas”.? /
Método de evaluacion del desempefio: “es un medio para
obtener datos e informacibn que puedan registrarse,
procesarse y canalizarse para mejorar el desempefio humano
en las organizaciones”. * /

Evaluacién del desempefio: “es un medio que permite
localizar problemas de supervision de personal, integracion
del empleado a la organizacién o al cargo que ocupa en la
actualidad, desacuerdos desaprovechados de empleados con
potencial mas elevado que el requerido por el cargo,
motivaciones”. ¢ /

Funciones del cargo: “es el conjunto de tareas o
atribuciones que el ocupante de cargo ejecuta de manera
sistematica y reiterada”.® /

Criterios a evaluar: “son las normas para juzgar, estimar o
conocer la verdad mediante un método de evaluacion
aplicado minuciosamente”.® /

Deficiencias en el desempefio del recurso humano: “son
aquellas funciones o0 actividades no desempefadas
adecuadamente por un empleado en su cargo, ocasionando
que la empresa no tenga un buen funcionamiento”.”_/
Técnicas de desarrollo empresarial: “son medios técnicos
de ensefianza que permite transmitir conocimientos puntuales
a un individuo o grupo. La finalidad de estas técnicas en

mejorar el desempefio laboral de los participantes”. & /

! /| CHIAVENATO, Idalberto; Administracion de Recursos Humanos. Editorial Mc Graw Hill. 52 Edicion

IZDég.568.

_/ KOONTZ, Harold; Administracion. Editorial Mc Graw Hill. 112 Edicién. Pag. 780.
%/ Ibid. en® Pag. 363.
* / Ibid. en' P4ag. 357.
°> /lbid. en* Pag.292.

® "/ Elaborado por el grupo de trabajo.
"/ Elaborado por el grupo de trabajo.
8 "/ Elaborado por el grupo de trabajo.
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Indicadores

variable:

de

la

V(x1): - Escala gréfica
- Investigacion de campo
- Eleccion forzada
- Incidentes criticos
- Mixto.

V (y1): - Factores condicionantes
- Esfuerzo individual
- Capacidades del personal
- Percepcion del cargo

V(x2): - Requisitos intelectuales
- Requisitos fisicos
- Responsabilidades implicitas

- Condiciones de trabajo

V (y2): - Conocimiento del cargo
- Calidad del trabajo
- Relaciones con las personas
- Estabilidad emotiva

- Capacidad de analisis y sintesis.

V(x3): - Desconocimiento del trabajo
- Pésima calidad del trabajo
- Malas relaciones interpersonales
- Escaso potencial de desarrollo

- Poca contribucién al logro de objetivos

V (y3): - Capacitaciones
- Adiestramiento dentro del puesto
- Incentivos salariales

- Planeacion y desarrollo de la carrera profesional.

N° de Items:

Veintinueve
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CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA.

2.1 Marco normativo.

El marco doctrinario en el que se ubica el objeto de estudio engloba una serie
de compilaciones con tematicas complementarias y un propésito comuan, el cual
es armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores estableciendo sus
derechos y obligaciones, y buscando el mejoramiento de sus condiciones de

vida. Entre ellas encontramos:

» La Constitucion de la Republica la que en su Seccion Segunda Capitulo
[l del Titulo I, Articulo 38, menciona que el trabajo estara regulado por
un codigo que tendra por objeto armonizar las relaciones entre patronos

y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones.

» El Cdbdigo de Trabajo en el Titulo Preliminar, Disposiciones Generales,
Capitulo Unico, en el Articulo 1, dice que “este codigo se funda en
principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los
trabajadores”; ademas, en el Articulo 2 hace mencidén de que este
cbdigo regula las relaciones de trabajo entre los patrones y trabajadores

privados.
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> Ley de Organizacion y Funciones del Sector trabajo y Prevencion Social,
en el Capitulo Il, Derechos Sociales, Seccion Segunda, Trabajo y
Seguridad Social en él Articulo 37 sefiala que el Estado empleara todos
los recursos que estén a su alcance para proporcionar ocupacion al
trabajador, manual o intelectual, y para asegurar a él y a su familia las

condiciones econdmicas de una existencia digna.

> Ley de Formaciéon Profesional, en el Capitulo I, Creacién, Naturaleza y
Objetivos. En el Articulo 2, dice que el INSAFORP tiene como objeto
satisfacer las necesidades de recurso humano calificados que requiere
el desarrollo econdmico y social del pais y propiciar el mejoramiento de

las condiciones de vida del trabajador.

» Carta Internacional Americana de Garantias Sociales Principios
Generales, en el Articulo 4, dice que todo trabajador tiene derecho a
recibir educacion profesional y técnica para poder perfeccionar sus
aptitudes y conocimientos, obtener de su trabajo mayores ingresos y

contribuir de modo eficiente al desarrollo de la produccion.

2.2 Marco histérico.

En el afio de 1972 inicié uno de los primeros restaurantes de la Ciudad de la

Unidn, el cual inici6 como un chalet llamado “Miramar” propiedad de la sefora

Rosa Griselda Ramirez, ubicado en el balneario municipal conocido como
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“‘Punta La Rabida”; al término de tres afios el chalet crecié considerablemente
hasta convertirse en un pequefo restaurante llamado también “Miramar”, en
vista de ello la propietaria se vio en la necesidad de contratar empleados, a los
cuales no les exigia ningun requisito para ocupar el puesto, los requisitos,
obviados incluian la capacidad de poder desempeniar el cargo, experiencia y lo
mas importante si el individuo tiene algun conocimiento de lo que tendria que

desempeiiar en el cargo.

Por ser unico en ese entonces el pequefo restaurante siempre tenia mucha
demanda, pero no cumplia con todas las expectativas que le exigian los
clientes, ya que algunos quedaban insatisfechos con el servicio que se les
brindaba por deficiencias presentadas por parte de los empleados como

errores en las ordenes, falta de atencion y un caracter prepotente.

En el afio de 1980 dofia Rosa Griselda Ramirez se inscribio en el Ministerio de
Hacienda como restaurante “Miramar”; ademas en esa fecha surgieron en la
Ciudad de La Unidn otros restaurantes entre los cuales estan el Amanecer
Marino, el Gran Pelicano y el Puerto Escondido. Todos estos iniciaron como
pequefios restaurantes familiares, es decir el personal que atendia en el
restaurante eran familiares y no requerian ningin empleado ajeno a la familia.
Los propietarios de los restaurantes nunca se interesaron en el desempefio que
sus familiares tenian en el cumplimiento de sus tareas, sino que solo les

interesaba las ganancias obtenidas.
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La problematica de la industria restaurantera surge en 1990, cuando la mayoria
de los restaurantes ya estaban bien establecidos y tenian muchos clientes y
eran muy conocidos en el area, pero esto no les beneficiaba, ya que no
obtenian las ganancias necesarias para subsistir, provocado por no tener un
buen desempefio de su personal causado por la falta de motivacion, poco
deseos de trabajar y desconocimiento de las tareas o funciones. Tan grave es
éste problema que en 1999 el restaurante el Gran Pelicano cerr6 y dejo de
prestar el servicio al publico. En esta fecha la industria restaurantera ya habia
crecido considerablemente hasta tener un total de dieciséis restaurantes, en

los cuales la mayoria presentaba este problema.

Tres aflos mas tarde, muchos propietarios de los restaurantes decidieron
evaluar a su personal, pero la evaluacion era realizada por ellos mismos y no
contrataban a un especialista en evaluacion del desempefio, porque este
representaba un gasto para ellos, como el propietario realizaba la evaluacion y
este no cuenta con los conocimientos académicos suficientes se le hace

imposible realizar una adecuada evaluacion del desemperio.

2.3 Marco teérico.

2.3.1 Desempefio del recurso humano.

“La escuela de administracion cientifica inici6 como el fuerte impulso de la
teoria administrativa con el afan de aprovechar la capacidad oOptima de la

maquina y a la par el hombre, calculando con bastante precisién el rendimiento
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potencial y el ritmo de operacibn y el ambiente necesario para el

funcionamiento.

Posteriormente la preocupacion de los administradores pasa a ser el recurso
humano, en este sentido aparecen nuevas técnicas capaces de crear
condiciones para un efectivo mejoramiento del desempefio humano dentro de
la organizacion y una gran cantidad de teorias sobre la motivacion para

trabajar”.°_/

“El desempeiio del recurso humano es el cumplimiento de las obligaciones
gue las personas deben realizar de acuerdo a las funciones del cargo que
desempeiia en una empresa. Este es un pilar muy importante de la misma ya
gue de él, depende su buen funcionamiento. Una de las formas de identificar el
desempeiio de recurso humano es a través de una serie de métodos de
evaluacion, que se caracterizan por ser mecanismos que permiten obtener

informacion del desempefio de un individuo en su puesto de trabajo.

2.3.1.1 Métodos de evaluacion.

En muchas empresas es corriente encontrar varios sistemas especificos que
cambien segun el nivel y las areas de asignacion del personal; por ejemplo
sistemas de evaluacién de gerentes, trabajadores por meses, por horas,
vendedores, etc. Cada sistema sirve a determinados objetivos especificos y a

determinadas caracteristicas del personal involucrado. Pueden utilizarse varios

® /1bid. en' Pag.355
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sistemas de evaluacion del desempefio o estructurar cada uno de éstos en un

método de evaluacién adecuado al tipo y a las caracteristicas de los evaluados.

Esta adecuacion es de importancia para la obtencion de resultados. La
evaluacién del desempefio es un medio, un método, una herramienta, y~"*° /
“no un fin en si misma. Es un medio para obtener datos e informacién que
puedan registrarse, procesarse y canalizarse para mejorar el desempefio
humano en las organizaciones. En el fondo, la evaluacién del desempefio so6lo

es un buen sistema de comunicaciones que actua en sentido horizontal y

vertical en la empresa.

Los principales métodos tradicionales de evaluacion del desempefio son:

1. Método de las escalas graficas

2. Método de eleccion forzada

3. Meétodo de investigacion de campo
4. Meétodo de incidentes criticos

5. Métodos mixtos

0 /Ibid. en' Pag.366
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2.3.1.1.1 Método de escalas graficas.

Es el método de evaluacion del desempefio mas utilizado y divulgado. Este
método evalla el desempefio de las personas mediante factores de evaluacion
previamente definidos y graduados. Utiliza un formulario de doble entrada, en
donde las filas (horizontales) representan los factores de evaluacion del
desempeiio, en tanto que las columnas (verticales) representan los grados de
variacion de tales factores, seleccionados previamente para definir en cada
empleado las cualidades que se intenta evaluar. Cada factor se define con un
resumen sencillo y objetivo. Cuando mejor sea este resumen, mayor sera la
precision del factor. Cada uno de éstos se dimensiona para reflejar desde un
desempeiio pobre o insuficiente hasta el optimo o excelente. Entre esos

extremos existen tres alternativas:

1. Escalas graficas continuas. Escalas donde solo estan definidos los extremos;
la evaluacion del desempefio puede situarse en cualquier punto de linea que
los une. En este caso, existen un limite minimo y un limite maximo de variacion
del factor de evaluacion, la cual puede hacerse en cualquier punto de esta

amplitud de variacion.”** /

2. Escalas gréficas discontinuas. Escalas que facilitan las evaluaciones y se
representan mediante graficas de dos entradas: en las entradas horizontales
(filas) se escriben los factores de evaluacion del desempefio, y en las entradas

verticales (columnas) se escriben los grados o las graduaciones de los

™ /1bid. en' P4ag.367
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factores. De ahi el cuadro de dos entradas que caracteriza este método de

evaluacion.

3. Escalas gréficas con asignacion de puntos. Algunas empresas utilizan el
método para cuantificar los resultados y facilitar las comparaciones entre los
empleados. Los factores se ponderan y se les dan valores en puntos, de
acuerdo con su importancia en la evaluacion. Una vez realizada la evaluacion,

se suman los puntos obtenidos por los empelados.” *2 /

= “Ventajas del método de las escalas gréficas.

1. Brinda a los evaluadores un instrumento de evaluacion de facil

comprension y de aplicacion sencilla.

2. Posibilita una vision integrada y resumida de los factores de evaluacion,
es decir, de las caracteristicas de desempefio mas destacadas por la

empresa y la situacion de cada empleado ante ellas.

3. Exige poco trabajo al evaluador en el registro de la evaluacion, ya que lo

simplifica enormemente.

2 /Ibid. en' Pag.368
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Desventajas del método de las escalas gréficas.

No permite mucha flexibilidad al evaluador; en consecuencia, debe

ajustarse al instrumento, y no éste a las caracteristicas del evaluado.

Esta sujeto a distorsiones e interferencias personales de los
evaluadores, quienes tienen a generalizar su apreciacion acerca de los
subordinados para todos los factores de evaluacion. Cada persona

percibe e interpreta las situaciones segun su “campo psicolégico”.

Tiende a rutinizar y generalizar los resultados de las evaluaciones.

Requiere procedimientos matematicos y estadisticos para corregir las

distorsiones y la influencia personal de los evaluadores.

Tiende a presentar resultados tolerantes o exigentes para todos los

subordinados.

2.3.1.1.2 Método de eleccion forzada.

El método de eleccion forzada fue desarrollado por un equipo de técnicos

estadounidenses durante la Segunda Guerra” ** /"Mundial para escoger los

oficiales de la fuerzas armadas de su pais que debian ser ascendidos.

3 /Ibid. en® Pag. 337
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El ejército deseaba lograr un sistema de evaluacion que neutralizara el efecto
halo, el subjetivismo y el proteccionismo propios del método de escala grafica,
y que permitiese obtener resultados de evaluacion mas obijetivo y validos. Al
aplicar el método de eleccion forzada, se obtuvieron resultados ampliamente

satisfactorios. Este método se aplicé después en varias empresas.”** /

=  “"Caracteristicas del método de eleccion forzada.

Este método consiste en evaluar el desempefio de los individuos mediante
frases descriptivas de alternativas de tipos de desempefio individual. En cada
bloque o conjunto compuesto de dos, cuatro o mas frases, el evaluador debe
elegir por fuerza solo una o dos, las que mas se apliquen al desempefio del

empleado evaluado. De ahi la denominacién “eleccién forzada”.*®

“La naturaleza de las frases varia bastante; no obstante, hay dos formas de

componerlas:

a. Se forman bloques de dos frases de significado positivo y dos de
significado negativo. Al juzgar al empleado, el supervisor o evaluador
elige la frase que mas se ajusta y, luego, la que menos se ajusta al

desempeiio del evaluado.

1 /bid. en' Pag. 372
>/ Ibid. en' Pag.373
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b. Se forman bloques de sélo cuatro frases de significado positivo. Al
juzgar al empleado, el supervisor o evaluador elige las frases que mas

se ajusten al desempafio del evaluado.

Las frases que conforman los conjuntos o blogques no se escogen al azar, sino
gue deben seleccionarse mediante un procedimiento estadistico tendiente a
verificar su adecuacion a los criterios existentes en la empresa y su capacidad
de discriminacién, a través de dos indices: el indice de aplicabilidad y el indice

de discriminacion.

= Ventajas del método de eleccion forzada.

1. Proporciona resultados confiables y exentos de influencias subjetivas y

personales porque elimina el efecto halo o generalizacion.

2. Su aplicacion es sencilla y no requiere preparacion previa de los

evaluadores.

= Desventajas del método de eleccion forzada.

1. Su elaboracion e implementacibn son complejas, pues exigen una

planeacion muy cuidadosa y demorada.
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2. Es un método comparativo y discriminatorio, y presenta resultados
globales; distingue solo los empleados buenos, medios e insuficientes,

sin dar mayor informacién.””*_/

3. "Cuando se utiliza para el desarrollo de recursos humanos, requiere
informacion complementaria acerca de las necesidades de capacitacion,

potencial de desarrollo, etc.

4. Deja al evaluador sin ninguna nocion del resultado de la evaluacion con

respecto a sus subordinados.

2.3.1.1.3 Método de investigacion de campo.

Es un método de evaluacion del desempefio, desarrollado con base en
entrevistas de un especialista en evaluacion, con el supervisor inmediato,
mediante las cuales se evalla el desempefio de sus subordinados, buscando
las causas, los origenes y los motivos de tal desempefio, mediante el analisis
de hechos y situaciones. Es un método de evaluacion del desempefio mas
amplio que permite, ademas de emitir un diagnostico del desempefio del
empleado, planear junto con el supervisor inmediato su desarrollo en el cargo y

en la organizacion.

El método de investigacibn de campo puede tener una gran diversidad de

aplicaciones, ya que permite evaluar el desempefio y sus causas, planear junto

% /Ibid. en' Pag.374
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con la supervision inmediata los medios para su desarrollo y, sobre todo,
acompafiar el desempefio del empleado de manera mucho mas dindmica que

otros métodos de evaluacion del desempefio.

= Caracteristicas del método de investigacion de campo.

La evaluacién del desempefio la realiza el supervisor (jefe) con asesoria de un

especialista (staff) en evaluacion del desempefio. El especialista va™*’ / >

a
cada una de las secciones para entrevistar a los jefes sobre el desempefio de
sus respectivos subordinados. De aqui proviene el nombre de investigacion de

campo. Aungue la evaluacion sea responsabilidad de linea de cada jefe se

hace énfasis en que la funcion de staff debe asesorar a cada jefe.

El especialista en evaluacion del desempefio lleva a cabo una entrevista de

evaluacion con cada jefe, cumpliendo aproximadamente el siguiente itinerario:

a. Evaluacion inicial. EI desempefio de cada empleado se evalla inicialmente

de acuerdo con uno de los tres aspectos siguientes:

- Desempefio mas que satisfactorio (+)
- Desempeiio satisfactorio (-, +)

- Desempefio menos que satisfactorio (-)

Y /bid. en' Pag.375
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b. Analisis complementario. Una vez definida la evaluacion inicial del
desempefio, cada empleado es evaluado con mayor profundidad a través de

preguntas que el especialista formula al jefe.

c. Planeacion. Una vez analizado el desempefio, se elabora un plan de accién

gue puede implicar:

- Asesoria al empleado

- Readaptacion del empleado
- Capacitacion

- Desvinculacion y sustitucion
- Promociodn a otro cargo

- Mantenimiento en el cargo actual

d. Seguimiento. Se trata de una verificacion o comprobacion del desempefio de

cada empleado.

= Ventajas del método de investigacion de campo.

El método de investigacion de campo ofrece las siguientes ventajas:”*® /

1. = Permite al supervisor una visualizacion del contenido de los cargos bajo su
responsabilidad, sino también de las habilidades, las capacidades y los

conocimientos exigidos.

8 /Ibid. en® Pag.376
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2. Proporciona una relacion provechosa con el especialista en evaluacion,
quien presta al supervisor una asesoria y también una capacitacion de alto
nivel en la evaluacion de personal.

3. Permite efectuar una evaluacion profunda, imparcial y objetiva de cada
empleado, localizando las causas de ciertos comportamientos y las fuentes de

problemas.

4. Permite planear la accion capaz de retirar los obstaculos y proporcionar

mejoramiento del desempefio.

5. Permite un acoplamiento con la capacitacion, el plan de carreras y demas

areas de actuacion de la Administracion de Recursos Humanos (ARH).

6. Acentua la responsabilidad de linea y la funcion de staff en la evaluacion de

personal.

7. Es el método mas completo de evaluacion.

= Desventajas del método de investigacion de campo.

El método de investigacion de campo presenta las siguientes desventajas:
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1. Tiene elevado costo operacional por la intervencién de un especialista en

evaluacion.

2. Hay retardo en el procesamiento, debido a la entrevista uno a uno con

respecto a cada empleado subordinado, llevada a cabo con el supervisor”.*° /

2.3.1.1.4 Método de incidentes criticos.

“Es un método sencillo de evaluacion del desempeiio, creado y desarrollado
por los especialistas de las fuerzas armadas estadounidenses durante la

Segunda Guerra Mundial.

= Caracteristicas del método de incidentes criticos.

El método de incidentes criticos se basa en el hecho de que el comportamiento
humano existen ciertas caracteristicas extremas capaces de conducir a
resultados positivos (éxito) o negativos (fracaso). En consecuencia, el método
no se preocupa por las caracteristicas normales, sino exactamente por aquellas
caracteristicas muy positivas o muy negativas. Se trata de una técnica en que
el supervisor inmediato observa y registra los hechos excepcionales positivos y
los excepcionalmente negativos con respecto al desempefio de sus

subordinados. Asi, el método de incidentes criticos se centra en las

¥ /\bid. en* Pag.377
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excepciones tanto positivas como negativas en el desempeiio de las

personas’”.?°_/

2.3.1.1.5 Métodos mixtos.

- "Método de comparacion por pares. Es un método de evaluacién del
desempeiio que compara los empleados de dos en dos; en la columna de la
derecha se anota aquel cuyo desempefio se considera mejor. En este método
también puede utilizarse factores de evaluacion. De este modo, cada hoja del

formulario sera ocupada por un factor de evaluacion del desempefio.

La aplicacion del sistema de comparacion por pares s6lo se recomienda
cuando los evaluadores no estén en condiciones de utilizar otros métodos de

evaluacidon mas precisos, porque es un proceso muy sencillo y poco eficiente.

- Método de frases descriptivas. Este método es ligeramente diferente del
método de eleccidn forzada porque no es obligatoria la eleccion de frases. El
evaluador sefala las frases que caracterizan el desempefio del subordinado
(signo “+ ” o0 “S”) y aquellas que demuestran el opuesto de su desempefo

(signo “-“ 0 “N”)""# |/

2 /bid. en* Pag.379
2"/ Ibid. en* Pag.380
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2.3.1.2 Funciones del cargo.
“El cargo se compone de todas las actividades desempefadas por una
persona, las cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una
posicién formal en el organigrama. Para desempefiar sus actividades, la
persona que ocupa un cargo debe tener una posicién definida en el
organigrama. De este modo, un cargo constituye una unidad de la organizacion
y consiste en un conjunto de deberes que lo separan y distinguen de los deméas
cargos. La posicion del cargo en el organigrama define su nivel jerarquico, la
subordinacion, los subordinados y el departamento o divisibn donde esta

situado”".% /

"El ocupante es la persona designada para desempefiar un cargo. Toda
persona que trabaje en una organizacion ocupa un cargo. Existen cargos que
tienen un solo ocupante (por ejemplo, el Director General), en tanto que otros
tienen varios ocupantes que realizan las mismas tareas (por ejemplo,
operadores de maquinas, tenedor de libros, vendedores, etc.). Las tareas o
atribuciones constituyen las actividades realizadas por quien ocupa el cargo.
Cuando una persona ocupa determinado cargo, se espera que ejecute las
tareas o atribuciones propias del cargo, dependa de un superior, administre sus

subordinados y responda por su unidad de trabajo”.%* /

2 \bid. en* Pag.292
%/ Ibid. en* Pag.293
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“"Para medir adecuadamente el desempefio del recurso humano, ademas de la
adecuada aplicacion de los métodos de evaluacion se necesita tener pleno
conocimiento de las funciones que el individuo desarrolla en su puesto de

trabajo.

El concepto de funciones se define como el conjunto de tareas o atribuciones
gue el ocupante de cargo ejecuta de manera sistematica y reiterada. También
puede ejecutarlas un individuo que, sin ocupar un cargo, desempefie una
funcidn de manera transitoria o definida. Para que un conjunto de tareas o
atribuciones constituya una funcidn, se requiere que se ejecuten de modo

repetido™”.?* /

2.3.1.2.1 Requisitos intelectuales.

“Tienen que ver con las exigencias del cargo en lo referente a los requisitos
intelectuales que el empleado debe poseer para desempefiar el cargo de
manera adecuada. Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes

factores de especificacion:

1. Instruccion béasica
2. Experiencia basica
3. Adaptabilidad al cargo

4. I|niciativa necesaria

% | bid. en* Pag.292
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5. Aptitudes necesarias

2.3.1.2.2 Requisitos fisicos.

Tienen que ver con la cantidad y la continuidad de energia y de esfuerzos
fisicos y mentales requeridos, y la fatiga provocada, asi como con la
constitucion fisica que necesita el empleado para desempefiar el cargo
adecuadamente. Entre los requisitos fisicos se encuentran los siguientes

factores de especificaciones:

1. Esfuerzo fisico necesario
2. Capacidad visual
3. Destreza o habilidad

4. Constitucion fisica necesaria.

2.3.1.2.3 Responsabilidades implicitas.

Se refieren a la responsabilidad que tiene el ocupante del cargo ademas del

% | o indirecta

trabajo normal y de sus funciones por la supervision directa™
del trabajo de sus subordinados, por el material, por las herramientas o equipo
gue utiliza, por el patrimonio de la empresa el dinero, los titulos valores o
documentos, las pérdidas o ganancias de la empresa, los contactos internos o

externos y la informacién confidencial.

% | 1bid. en* Pag.335
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En consecuencia, debe responsabilizarse por:

1. Supervision de personal

2. Material, herramienta o equipo

3. Dinero, titulos valores o documentos
4. Contactos internos o externos

5. Informacién confidencial

2.3.1.2.4 Condiciones de trabajo.

Se refiere a las condiciones ambientales del lugar donde se desarrolla el
trabajo, y sus alrededores que pueden hacerlo desagradable, molesto o sujeto
a riesgos, lo cual exige que el ocupante del cargo se adapte bien para
mantener su productividad y rendimiento en sus funciones. Evaltan el grado de
adaptacion del elemento humano al ambiente y al equipo, y facilitan su

desempeiio. Comprenden los siguientes factores de especificaciones:

1. Ambiente de trabajo

2. Riesgos "% /

% /bid. en* Pag.336
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2.3.1.3 Deficiencias en el desempefio del personal.

“Las deficiencias en el desempefio se ven reflejados en los resultados del
personal, ya sea por la baja productividad, calidad inadecuada en la
produccién, exceso de errores y desperdicios, comunicaciones defectuosas
averias frecuentes en equipo e instalaciones, elevado niumero de accidentes,
relaciones deficientes entre el personal, nimero excesivo de quejas, falta de
cooperacion, poco o0 ningun interés por el trabajo, errores en la ejecucién de
ordenes. Todo esto es ocasionado porque el empleado tiene un
desconocimiento del trabajo, malas relaciones interpersonales, escaso
potencial de desarrollo, poca contribucion al logro de objetivos y pésima calidad

de trabajo.

2.3.1.3.1 Desconocimiento del trabajo.

El desconocimiento del trabajo es una causa que origina las deficiencias en el
desempeiio del personal, ya que el empleado no tiene idea o nocion de las
funciones y tareas que tiene que realizar en el cargo. Su realizacion depende
del desarrollo de sus potenciales y del desarrollo de su integridad personal,

social y cultural.

Las empresas no deben de contratar personas que sean ajenas al cargo que

desempefan, ya que estas no tendrdn un buen desenvolvimiento en sus

funciones, y por ende presentaran deficiencias en su desempefio.
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2.3.1.3.2 Pésima calidad de trabajo.

Muchas empresas hoy en dia estan interesadas en ser productivas, pero se
han encontrado con ciertos problemas entre los cuales esta la pésima calidad
de trabajo de los empleados, causado por carencia de motivaciones para
desempeniar las labores que le asignan, pocos deseos de trabajar y recibir

recompensas de manera adecuada por su contribucion.

Resultado de esto se derivan actitudes concretas que caracterizan el
desempeiio del personal y por ende la calidad del trabajo, entre estas tenemos:
trato prepotente, lentitud en la atencién y poco interés de realizar las funciones
del cargo, provocando que el resultado de su accionar no satisfaga las

expectativas de los clientes y sus superiores.

2.3.1.3.3 Malas relaciones interpersonales.

Los seres humanos estan obligados a relacionarse continuamente con los
demas, satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional. Las
malas relaciones interpersonales muchas veces dependen de la salud mental.
Una manera de definir salud mental es describir las caracteristicas de las
personas, estas caracteristicas pueden ser: no sentirse bien consigo mismo, no
sentirse bien con respecto a los demas y no ser capaz de enfrentar por si

mismo las exigencias de la vida.
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Las personas no viven aisladas ni son autosuficientes pues se relacionan con
otras personas o con sus ambientes mediante la comunicacion. Las empresas
no pueden existir ni operar sin una buena comunicacion, puesto que esta es la

red que integra y coordina todas sus dependencias.

2.3.1.3.4 Escaso potencial de desarrollo.

Las empresas brindan a los empleados la posibilidad de desarrollarse y crecer
para mejorar su desempefio, pero en muchas ocasiones estos desaprovechan
dichas posibilidades y ven su trabajo como algo relativamente estancado. Lo
cual hace que el éxito de estas se vea interrumpida.

Para integrar el capital humano en las organizaciones los gerentes deben
comenzar por desarrollar estrategias a fin de asegurar que los empleados
obtengan conocimientos, habilidades y experiencias superiores en su fuerza de

trabajo”".%’_/

2.3.1.3.5 Poca contribucion al logro de objetivos.

"En la actualidad las organizaciones estan adoptando un esquema dindmico y
avanzado de administracion del desempefio en el cual mide la contribucion que
tienen los empleados al logro de los objetivos. La supervision de estos
objetivos debe representar un beneficio para la empresa y una participacion

directa del empleado.

| www. Monografia.com
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Muchas organizaciones se ven afectadas, por la poca participacion de sus
empleados en el logro de los objetivos, debido a ineficiencias que este presenta

en el desempefio del cargo y que las organizaciones no tratan de solucionarlas.

2.3.2 Eficiencia de la industria restaurantera.

La industria restaurantera es un sector dedicado a la comercializacion de
alimentos. Dicho sector esta presentado problemas con el recurso humano, lo

cual ha provocado que éste sea ineficiente.

Para mejorar la eficiencia de la industria restaurantera, es necesario que los
propietarios no se resistan al cambio y que no piensen que invertir en el
recurso humano les genere un gasto, sino una inversion y apliquen estrategias
o tacticas que les ayude a mejorar el desempefio del recurso humano, esto
seria mediante continuas evaluaciones del desempefio la cual les mostrara
donde estan las deficiencias del recurso humano para buscarle solucion,
también las capacidades con que cuenta el recurso humano para

aprovecharlas y de esta manera mejorar la eficiencia de la industria.

2.3.2.1 Evaluacién del desempeiio.

No se esta interesado en el desempefio general, sino en el desempefio del

cargo, en el comportamiento del rol del ocupante del cargo. El desempefio del

cargo es situacional en extremo, varia de persona a persona y depende de
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iInnumerables factores condicionantes que influyen poderosamente. El valor de
las recompensas y la percepcion de que las recompensas dependen del
esfuerzo determinan el volumen de esfuerzo individual que la persona esta
dispuesta a realizar: una perfecta relacion de costo — beneficio. A su vez, el
esfuerzo individual depende de las habilidades y capacidades de la persona y
de su perfeccion del papel que desempefiara. De este modo, el desempefio del
cargo esta en funcion de todas estas variables que lo condicionan con
fuerza”.%® |/

“La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica del
desempeiio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro.
Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia,
las cualidades de alguna persona. La evaluacion de los individuos que
desempenian roles dentro de una organizacion puede llevarse a cabo utilizando
varios enfoques, que reciben denominaciones como evaluacion del
desemperio, evaluacion del mérito, evaluacion de los empleados, informes de
progreso, evaluacion de eficiencia funcional, etc. Es un medio que permite
localizar problemas de supervision de personal, integracion del empleado a la
organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad, desacuerdos,
desaprovechamiento de empleados con potencial mas elevado que el
requerido por le cargo, motivacion, etc. Segun los tipos de problemas
identificados, la evaluacion del desempefio puede ayudar a determinar y

desarrollar una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades de la

% | bid. en* Pag.356
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organizacion. De acuerdo con la politica de recursos humanos adoptada por la
organizacion, la responsabilidad por la evaluacion del desempefio humano
puede atribuirse al gerente, al mismo empleado, al empleado y al gerente en
conjunto, al equipo de trabajo, al 6rgano de gestion de personal o a un comité

de evaluacion del desempefio”.%° /

2.3.2.1.1 Factores condicionantes.

""El equilibrio organizacional es un factor condicionante que ademas, refleja el
éxito de la organizacion en remunerar a sus empleados con incentivos
adecuados y motivarlos a seguir contribuyendo a la organizacion, con lo cual

garantiza su supervivencia y eficiencia.

Otro factor condicionante es el acomodamiento y el ajuste reciproco entre el
individuo y las organizaciones: ambos aprenden a acomodarse y ajustarse
entre si. Otro factor es el que se refiere a los individuos que desarrollan
carreras dentro de las organizaciones, utilizandolas como trampolin profesional,
y a las organizaciones que desarrollan a los individuos, utilizandolos como un

medio para alcanzar sus objetivos.

% | Ibid. en* Pag.357
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2.3.2.1.2 Esfuerzo individual.

El esfuerzo de un individuo dentro de una organizacion generalmente no
depende solo de su desempefio. En muchas organizaciones se le da mucha
importancia a nivel de esfuerzo del empleado. Asi como los maestros
frecuentemente consideran que tan duro trabaja un estudiante en un curso, al
igual que lo bien que desempefian en los examenes, lo mismo hacen los
administradores. La evaluacion del esfuerzo de un individuo es algo subjetivo
sujeto a distorsiones y sesgos preceptuales. Si es verdad, como algunos
pretenden, que “son mas los trabajadores despedidos por sus actitudes pobres
y su falta de disciplina que por una falta de habilidad”, entonces la evaluacién
del esfuerzo de un empleado puede ser una influencia primaria en su futuro en

la organizacién””.*°_/

2.3.2.1.3 Capacidades del personal.

“"Las capacidades individuales estan siendo transformadas en capacidades de
la organizacion. Los gerentes y profesionales de recursos humanos deberan
desarrollar constantemente las capacidades necesarias para el éxito. Por lo
tanto, es necesario redefinir las capacidades de la organizacién, que podriamos
denominar “ADN de la competitividad”, para dar sustento a integrar las

capacidades individuales. Las capacidades pueden ser:

%/ ROBBINS, Stephen P; Comportamiento Organizacional. Teoria y Practica. Editorial Prentice Hall. 72
Edicion. Pag. 142-143
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- Creacion de capacidades de confianza

- Derribo de las propias fronteras, permitiendo que la informacion y las

ideas circulen por toda la organizacion

- Capacidades de cambio, flexibilidad y agilidad que permitan una

innovacion constante por la propia organizacion

- El aprendizaje y logro de un cambio que se construido y sostenido por la

propia organizacion™".3* /

2.3.2.1.4 Percepcion del cargo.

“La percepcion puede ser definida como un proceso mediante el cual los
individuos organizan e interpretan sus impresiones sensoriales con el fin de
darle significado a su ambiente. Sin embargo, lo que se percibe puede ser
sustancialmente diferente de la realidad objetiva. Por ejemplo, es posible que
todos los empleados de una empresa pueden considerar a ésta como un gran
lugar de trabajo que brinde condiciones favorables de trabajo, asignaciones de
trabajo interesante, buen salario y una administracidon responsable y
comprensiva pero, es muy dificil encontrar este consenso. La percepcion que el
individuo tiene de su cargo es importante porque el comportamiento de la gente

esta basado en su percepcion de los que es la realidad no en la realidad en si.

% /1bid. en”
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El mundo, en la forma en que se percibe, es el mundo que es importante desde

un punto de vista conductual””.*_/

2.3.2.2 Criterios a evaluar.

Para que los resultados de la evaluacion del desempefio permitan mejorar la
eficiencia de la industria restaurantera es necesario considerar los siguientes

criterios a evaluar:

2.3.2.2.1 Conocimiento del trabajo.

“"Se refiere al conocimiento que tiene el empleado sobre las tareas o funciones
gue desempeiia. El empleado para ocupar un cargo debe tener caracteristicas
compatibles con las especificaciones que requiere el cargo, en tanto que el rol
gue debera desempefiar es el contenido del cargo. En general, el empleado
gue desee desempefar un puesto en la organizacion debe de cumplir con las
caracteristicas humanas que se requieran para ejecutar el trabajo, expresadas
en términos de educacion, experiencia, iniciativa; con un solo fin que el

empleado tenga un mejor conocimiento del trabajo que va a desempefiar.

% /1bid. en* Pag.132
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2.3.2.2.2 Calidad del trabajo.

Investigaciones recientes demuestran que para alcanzar calidad vy
productividad, las empresas deben contar con personas motivadas para
desempeniar los trabajos que se les asignan, y recompensarlas de manera
adecuada por su contribucion. En consecuencia, la competitividad
organizacional se halla relacionada por obligacién con la calidad de vida en el
trabajo. La administracion de la calidad total en una organizacion depende
fundamentalmente de la optimizacion del potencial humano, del bienestar que

experimentan las personas al trabajar en una organizacion.

Para tener una buena calidad de trabajo es necesario aplicar ciertos pasos:

- Planeacion y programacion del trabajo
- Asignacion de las tareas del trabajo

- Entrenamiento del personal

- Evaluacion del desempefio

- Control de calidad.” % /

2.3.2.2.3 Relaciones de las personas.

“"Una empresa debe asegurarse de que existe un clima organizacional de

buenas relaciones entre todos los empleados, no algunos, sino todos, y mas

% /1bid. en® Pag.321- 322

50



aun con los jefes de cada departamento y estos con la alta gerencia. Aqui es
muy importante tener en cuenta la comunicacion al interior de la empresa, ya

sea buena o mala.”” 3 /

““Las personas se hayan en un proceso continuo de adaptacién a una variedad
de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio
individual. Tal adaptacién no se limita solo a las necesidades fisiolégicas y de
seguridad, sino que también incluye la satisfaccion de las necesidades
sociales, de autoestima y de autorrealizacion. Como la satisfaccion de las
necesidades superiores depende mucho de otras personas, en especial de las
gue ocupan posiciones de autoridad, es importante comprender la naturaleza
de la adaptacion o desadaptacion de las personas. La adaptacion como
cualquier otra caracteristica de la personalidad, varia de una persona a otra, y

en un mismo individuo de un momento a otro.

2.3.2.2.4 Estabilidad emotiva.

En general, se refiere al cambio de actitudes negativas mas favorables entre
los trabajadores, aumento de la motivaciéon, desarrollo de la sensibilidad del
personal de gerencia y de supervision, en cuanto a los sentimientos y
reacciones de las demas personas. También puede implicar adquisicion de

nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los clientes o usuarios

% /1bid. en”
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(como en el caso de entrenamiento de vendedores, promotores, etc.), o

técnicas de ventas.”* /

2.3.2.2.5 Capacidad de sintesis y analitica.

“Estas capacidades son de mucha importancia para la persona que ocupa un

cargo, entre las cuales se encuentran:

a. Competencia personal. Capacidad de aprendizaje de las personas y

asimilacion de nuevos y diferentes conocimientos y habilidades.

b. Competencia tecnoldgica. Capacidad de asimilar el conocimiento de
diversas técnicas necesarias para cumplir la multifuncionalidad y la

generalidad.

c. Competencia metodolégica. Capacidad de emprender actividades, e
iniciativa para resolver problemas de distinta naturaleza. En otros términos,

espiritu emprendedor para solucionar problemas.

d. Competencia social. Capacidad de relacionarse eficazmente con diversas

personas y grupos, asi como de realizar trabajos en equipo. "% /

% /Ibid. en* Pag.558
%7/ Ibid. en* Pag.559

52



2.3.2.3 Técnicas de desarrollo empresarial.

Si la evaluacién del desempefio se desarrolla en base a criterios correctamente
definidos se puede hacer uso de técnicas de desarrollo empresarial, que le
permitird a la industria restaurantera mejorar su eficiencia. Entre estas
tenemos: capacitaciones, adiestramiento dentro del puesto, incentivos

salariales, planeacion y desarrollo de la carrera profesional.

2.3.2.3.1 Capacitaciones.

“"Generalmente se piensa que la capacitacion se cumple con la realizacion de
cursos y seminarios, ademas se utiliza como factor de motivacion para los
trabajadores. Sin embargo, debe cambiarse esta concepcion, puesto que la
capacitacion es uno de los mecanismos que se utilizan para solucionar algunas

deficiencias de desempefio humano en las entidades.

Las deficiencias en el desempefio tienen diferentes causas y es de acuerdo

con los factores que las originan que deben tratarseles para su adecuada

solucion. Se han venido clasificando las causas en dos ambitos que son:

- Deficiencias de ejecucion.

- Deficiencias de conocimientos.
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Un trabajador no solo es lo que hace en su puesto de trabajo. Su realizacion
depende del desarrollo de sus potenciales y del desarrollo de su integridad
personal, social y cultural. La capacitacion es una via importante en el proceso
de esta realizacion y rebasa los limites de su puesto de trabajo para hacerlo

mas Util asi mismo, a la entidad y la sociedad.” "%’ _/

““La capacitacion propiamente tal consiste en: 1) explicar y demostrar la forma
correcta de realizar la tarea; 2) ayudar al personal a desempeiiarse primero
bajo supervision; 3) luego permitir que el personal se desempeiie solo; 4)
evaluar el desempefio laboral y 5) capacitar a los trabajadores segun los
resultados de la evaluacion. Es posible que haya que repetir estos pasos varias
veces antes de que un trabajador capte correctamente lo que debe hacer.
Cuando el trabajador ha asimilado el material, este puede 6) afianzar sus

conocimientos capacitando a otra persona.” % /

2.3.2.3.2 Adiestramiento dentro del puesto.

"Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcién de objetivos definidos. Este implica la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier

tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

37" | www.inatec.edu
%"/ www.cnrberkeley.edu
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Dentro de una concepcion mas limitada, el entrenamiento es el acto de
aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado para el desarrollo de
determinado cargo o trabajo. Abarca todas las actividades que van desde la
adquisicion de habilidad motora hasta la obtencion de conocimientos técnicos,
el desarrollo de aptitudes administrativas y actitudes referentes a problemas

sociales.

El problema del adiestramiento es ayudar a alcanzar los objetivos de la
empresa, proporcionando oportunidades a los empleados de todos los niveles
para obtener el conocimiento, la practica y la conducta requeridos por la

organizacion.”®_/

2.3.2.3.3 Incentivos salariales.

“El dinero puede ser un motivador efectivo para alcanzar mayor productividad,
si el empleado percibe que el aumento de su esfuerzo lleva de hecho al
aumento de su recompensa monetaria. El problema de la mayor parte de los
planes de remuneracion reside en que los empleados no sienten que exista tal
relacion y creen que la remuneracion se basa en la edad, la educacion, el
desempefio en los afios previos, y también en criterios irrelevantes como la

suerte o el favoritismo.”"*°_/

% /bid. en* Pag.558
0"/ Ibid. en* Pag.556
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El dinero es un motivador poderoso, para que los empleados vean la relacion
directa entre el rendimiento y los meritos. En algunos casos un buen sistema
de valoracion puede aclarar la relacion remuneracion - desempefio para los

empleados.”” ** /

“Estudios sobre la motivacion dice que la gente hace lo que hace para
satisfacer sus necesidades. Antes de hacer alguna cosa, buscan la
remuneracion o la recompensa. Muchas de estas recompensas son aumentos
de sueldo, prestaciones, asignaciones preferencias de trabajo y estan

controladas por la organizacién.” *?_/

2.3.2.3.4 Planeacion y desarrollo de la carrera profesional.

“"Desde el nacimiento hasta la muerte, el ser humano vive en constante
interaccion con el ambiente, recibiendo influencias e influyendo en sus
relaciones con éste. Educacion es toda influencia que el ser humano recibe del
ambiente social durante su existencia para adaptarse a las normas y valores
sociales vigentes y aceptados. No obstante, el ser humano recibe estas
influencias y las asimila segun sus inclinaciones y predisposiciones, Yy

enriquece o modifica su comportamiento de acuerdo con sus propios principios.

*L J IVANCEVICH, John M; Las Organizaciones. 102 Edicién. Pag. 209
*2"/ 1bid. en® Pag.255
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La educacion es la preparacion para la vida y por la vida. Puede hablarse de
tipos de educacion: social, religiosa, cultural, politica, moral, profesional, etc. En

este estudio nos interesa la educacion profesional.

La educacion profesional, institucionalizada o no, prepara al hombre para la
vida profesional. Comprende tres etapas interdependientes, pero

perfectamente diferenciadas:

= Formacion profesional. Prepara al hombre para ejercer una profesion.

= Perfeccionamiento o desarrollo profesional. Perfecciona al hombre para

una carrera dentro de una profesion.

= Entrenamiento. Adapta al hombre para cumplir un cargo o una funcion.

La formacion profesional es la educacién profesional, institucionalizada o no,
gue busca preparar y formar al hombre para el ejercicio de una profesion en
determinado mercado de trabajo. Sus objetivos son amplios y a largo plazo,

buscando calificar al hombre para una futura profesion.

El desarrollo profesional es la educacion tendiente a ampliar, desarrollar y

perfeccionar al hombre para su crecimiento profesional en determinada carrera

en la empresa o para que sea mas eficiente y productivo en su cargo.”** /

*3 | Ibid. en* Pag.556
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

3.1 Tipo de investigacion.

“El tipo de investigacion a realizar seré la combinacion de dos tipos, los cuales
seran el descriptivo y correlacional, ya que serd necesario describir todas las
variables de la investigacién, es decir, como es y como se manifiesta el

fenémeno investigado”** /

y posteriormente, se hara el estudio correlacional,
ya que este tipo de estudio tiene como proposito medir el grado de relacion que
exista entre dos o mas variables, es decir, intentar predecir el valor aproximado
gue tendra un grupo de individuos en una variable, a partir del valor que tienen

en la variable relacional.”*_/

3.2 Poblacion.

Se han definido como unidades de andlisis a los dieciséis restaurantes que

conforman el sector de la industria restaurantera de la ciudad de La Unién.

Los elementos de la poblacion objeto de estudio, se componen de todo el
personal que labora en los dieciséis restaurantes que conforman la industria
restaurantera de la ciudad de La Unidon, ya que éstos son los que estan

directamente relacionados con el fenémeno investigado.

* | HERNANDEZ Sampieri, Roberto y otros; Metodologia de la Investigacién. Editorial Mc Graw Hill
Interamericana Editores. S.A. de C.V. 22 Edicién. México 2000. Pag. 60
%/ Ibid. en* Pag. 63
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La poblacion objeto de estudio presenta ciertas caracteristicas distintivas, por

ser una poblacion homogénea entre las cuales se pueden mencionatr:

- El nivel educativo, ya que el personal presenta uUnicamente

conocimientos basicos. (9° grado y escasamente bachillerato)

- El personal presenta mayoria de edad.

- El personal de los restaurantes estd compuesto por hombres y mujeres.

- El nivel econdmico que posee el personal es bajo. (Ingresos iguales o

menores al minimo legal vigente.

La poblacién se encuentra ubicada en el municipio de La Union, el cual tiene
una extension territorial de 144.43 Km2 y cuenta con 13 cantones, 56 caserios y

en su area urbana con 4 barrios. (Ver anexo N° 3)

Debido a que la industria restaurantera esta conformada por los dieciséis
restaurantes, se realizO un censo para determinar el numero total de

empleados, el cual es de 185.

A continuacion se presenta un cuadro donde se clasifica la poblacién por el

cargo que ocupay por su género, ademas se presenta el porcentaje que ocupa

cada cargo en la poblacion.
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Cuadro N° 2: Distribucién de la Poblacion.

Cargos
NP Unld’a_d _de Gerentes | Cocineros | Meseros | Cajeros | Vigilantes | Total
Analisis M]IF|[MJ[F [M[F |M[F|M]F
Renatos
1 Restaurant 1 1 1 2 3 1 2 1
2 Miramar 1 1 4 5 1 2 14
Amanecer
3 Marino 1 2 3 2 4 1 2 15
4 | Pollo Campestre | 1 1 5 4 1 2 14
5 | Pollo Campero 1 1 6 5 1 2 16
6 | El Gran Pelicano | 1 2 3 1 4 1 2 14
7 Mariscada 1 3 3 1] 2 10
Reinita
8 Las Lunas 1 1 3 1 3 1 2 12
9 Mauritas Food 1 4 1 2 1 2 11
10| LasSuper 1 2 | 1 | 1| 4 |1 2 12
Mariscada
11 Puerto Viejo 1 2 2 2 2 1 2 12
12 Restaurapte el 1 3 1 3 1 5 11
Dragon
13 | DOminos Pizza 1 2 1 1 2 7
14 El Merendero 1 3 2 1 2 9
Puerto
15 Escondido 1 1 2 1 2 1 2 10
16 CBV Pass 1 2 2 1] 1 7
utuquefio
Total 12 6 28 31 [12]| 49 |10 | 6 31 185
Porcentaje 7% | 3% |15% | 17% | 7% | 26% | 5% | 3% | 17% 100%

Fuente: Asociacidon Restaurantera de La Union.

Como la poblacién objeto de estudio es de 185 en total, no serd necesario

utilizar un método de muestreo para calcular la muestra, ya que se trabajara

con toda la poblacion.
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3.3 Disefio de la técnica de recoleccién de informacion.

Para la recoleccion de informacién se utilizara la técnica de la encuesta, ya que

ésta es mas sencilla, rapida y facil de aplicacion.

> Encuesta.

“Esta técnica consiste en recopilar informacion acerca del tema en
investigacion de la poblacion objeto de estudio, por ejemplo: datos generales,
opiniones, sugerencias o respuestas a preguntas formuladas sobre los diversos

indicadores que se pretenden explorar a través de este medio.

La informacion recolectada podra emplearse para un analisis cuantitativo con
el fin de identificar y conocer la magnitud de los problemas que se suponen o

se conocen en forma parcial o imprevista.” *®_/

> Cuestionario.

Para la aplicacion de la técnica de la encuesta se estructurara un cuestionario
gue presupone seguir una metodologia sustentada en el cuerpo de la teoria, es
decir, el marco conceptual en que se apoya el estudio. Cada una de las

preguntas que se incluyan deben estar dirigidas a conocer aspectos

| ROJAS Soriano, Raul; Guia para Realizar Investigaciones Sociales. 342 Edicion. Plaza y Valdés
Editores. Pag. 221.
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especificos de las variables e indicadores, con el fin de obtener informacién

necesaria acerca del fenémeno en estudio.

El cuestionario consta de preguntas cerradas, claras y precisas para que se le
facilite al encuestado contestar el cuestionario, ademas el instrumento esta
estructurado de forma que pueda ser aplicado a cualquier empleado

independientemente del cargo que este ocupe en el restaurante. (Ver anexo 1)

3.4 Procedimientos.

3.4.1 Validacion de la técnica.

Después de disefiados los instrumentos que se piensa utilizar para recoger la
informacion, el siguiente proceso consiste en probar dichos instrumentos antes

de lanzarse al trabajo de campo mediante una prueba piloto.

La prueba se lleva a cabo en una muestra relativamente pequefia, tomandola
del universo que se va a investigar. La seleccién de las personas a quienes se
aplicara el cuestionario no necesariamente debe hacerse al azar. Bastara con
tener un grupo (entre 10 y 20 personas) cuyas caracteristicas sean similares a

las de la poblacion objeto de estudio.

“En esta fase no se pretende obtener significacion estadistica, sino mas bien

conocer coémo funcionan las preguntas en forma individual y en conjunto.
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Mediante la prueba se indagara: 1. Qué preguntas estan mal formuladas; 2.
Resultan incomprensibles o, 3.Cansan o molestan al encuestado. De igual
manera se detectara: 4. Si es correcto el ordenamiento y la presentacion de las
preguntas y, 5. Si las instrucciones para contestar el cuestionario son

suficientes, claras y precisas. "*’_/

3.4.2 Procedimiento para la captura de datos.

Se solicitarad por escrito al propietario de cada restaurantes para autorizar un
permiso de realizar la técnica de la encuesta a los empleados, después de

obtener dicha autorizacion se comenzara a aplicar el instrumento.

La encuesta se empleara en forma jerarquica es decir del cargo mas alto al
cargo mas bajo, y se brindara toda la informacion necesaria para complementar
la encuesta, como explicarle el objetivo del estudio, mencionando lo relevante
de la participacion de los encuestados, dar las instrucciones de forma clara y
precisa para el correcto llenado del cuestionario, ademas proporcionarles el

material necesario como lapices, lapiceros y goma para borrar.

Es necesario mencionar que para encuestar a los empleados se realizara en el
momento en que éste se encuentre con menos trabajo, es decir, que no esté

atendiendo a ningun cliente.

4" | Ibid. en*® Pag. 253y 254.
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3.4.3 Procedimiento para el procesamiento de la informacion.

Una vez recopilada la informacién por medio de las encuestas se procesara de

la manera siguiente:

- Se presentara cada pregunta del cuestionario, asi como el objeto que se

pretende alcanzar con ello.

- Posteriormente, se presenta un grafico circular donde se reflejara el
comportamiento de las respuestas obtenidas, de acuerdo a las

alternativas definidas.

- Después se detallara un breve y conciso comentario sobre el

comportamiento de las respuestas obtenidas.

3.4.4 Procedimiento para el analisis de los resultados.

Una vez desarrollados los comentarios de todas las preguntas, se procedera a
estructurar un andlisis de los resultados, en el cual se explora de cierta forma la
percepcion que los empleados tienen de su cargo, las funciones que estan
dentro de éste, el conocimiento que tienen acerca de esté, y su forma de

desempeniarlo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

4.1 Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados.

Cuestionario.

Pregunta N° 1. ¢ Considera usted que tiene un buen desempeiio al realizar sus

funciones?

Objetivo: Conocer el desempefio de los empleados al realizar sus funciones.

TablaN° 1 GréaficaN° 1
Alternativa Fr Fp %
0%
: — ~——
si 185 100% o oS
B NO
‘ 4
No _ _ 100%
Total 185 100%

Comentario: El 100% de la poblacion encuestada respondié que si tienen un

buen desemperfio al realizar sus funciones.
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Analisis: Todo el personal de la industria restaurantera considera que tiene un

buen desempefio cuando realiza sus funciones diarias.

Pregunta N° 2. ¢Cree usted que su desempefio es un factor muy importante

para la eficiencia del restaurante?

Objetivo: Identificar si el desempefio de los empleados es un factor importante

para la eficiencia del restaurante.

Tabla N° 2 Grafica N° 2
Alternativa Fr Fp %
Sj 185 100% i

>
asi

B NO

No

Total 185 100%

Comentario: EI 100% de las personas encuestadas respondieron que su

desemperio es un factor importante para la eficiencia del restaurante.

Andlisis: Los empleados de la industria restaurantera tienen pleno conocimiento
gue su desempefio es un factor importante para poder lograr la eficiencia de los

restaurantes.

Pregunta N° 3. ¢ A usted se le realizan evaluaciones del desempefio?
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Objetivo: Conocer si evallan el desempefio del personal.

Tabla N° 3 Grafica N° 3
Alternativa Fr Fp %
Si 111 60%
[= K|
@ NO
No 74 40%
Total 185 100%

Comentario: El 60% de las personas encuestadas contestaron que se les

realizan evaluaciones de desempefio y el 40% contestaron que no.

Andlisis: A la mayoria de los empleados de la industria restaurantera se les

evalla su desempefio, mientras que a un grupo pequefio no se les realiza.

Pregunta N° 4. ; Cual de estos Métodos utilizan para evaluar su desempefio?

1. Escala Gréfica

2. Investigacion de Campo
3. Eleccion Forzada

4. Incidentes Criticos

5. Mixtos

6. Otro

7. Ninguno
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Obijetivo: Conocer que método de evaluacion del desempefio esté utilizando la

industria restaurantera para evaluar a su personal.

Tabla N° 4 Grafica N° 4
Alternativa Fr Fp % —
B Escala gréfica
Lo O Investigacion
Esc. Grafica _ _ 0% de campo
B Eleccién
forzada
Inv. Campo O Incidentes
- - criticos
B Mixtos
Elec.
Forzada - — O Otros
. B Nj
Incid. inguno
Criticos - —
Mixtos . _
Otros 111 60%
Ninguno 74 40%
Total 185 100%

Comentario: El 60% de los empleados encuestados respondieron que se les
evalla utilizando otro tipo de método y el 40% respondi6é que no utilizan ningun

método de evaluacion.

Andlisis: A la mayoria de los restaurantes se les aplica otro tipo de método de

evaluacion y tienen desconocimiento de los métodos que se les presento; otra
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pequefa parte de los empleados respondié que no utilizan ningin método para

evaluarles su desempefio.

Pregunta N° 5. Al realizar sus funciones, ¢cuenta con todos los recursos

necesarios?

Objetivo: Identificar si los empleados cuentan con todos los recursos

necesarios para realizar sus funciones.

TablaN°5 GréaficaN°5
Alternativa Fr Fp %
Si 167 90%
asi
B NO
No 18 10%
Total 185 100%

Comentario: EI 90% de los encuestados respondié que cuentan con los

recursos necesarios para realizar sus funciones y un 10% respondi6 que no.

Andlisis: La mayor parte de los empleados encuestados respondieron que
cuentan con los recursos necesarios para poder realizar sus funciones en el

restaurante y una minoria manifiesta lo contrario.

Pregunta N° 6. ¢ Posee un buen nivel de esfuerzo al realizar sus funciones?
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Objetivo: Conocer si los empleados tienen un buen nivel de esfuerzo al realizar

sus funciones.

Tabla N° 6 Grafica N° 6
Alternativa Fr Fp %
Si 111 60%
No 74 40%
Total 185 100%

o s
B NO

Comentario: ElI 60% de los empleados encuestados respondieron que su nivel

de esfuerzo para realizar sus funciones es bueno y un 40% respondié que no.

Andlisis: Una gran parte de los empleados encuestados opinaron que el nivel

de esfuerzo que dedican para realizar sus funciones es bueno y la otra parte

dice que no.

Pregunta N° 7. ¢ Cuenta usted con las capacidades necesarias para realizar

sus funciones?

Objetivo: Determinar si el personal cuenta con las capacidades necesarias para

realizar sus funciones.
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Tabla N° 7 Gréafica N° 7

Alternativa Fr Fp %
Si 159 86%
asi
<]
No 26 14% =
Total 185 100%

Comentario: El 86% de los empleados encuestados respondié que cuentan con
las capacidades necesarias para realizar sus funciones y el 14% contestaron

que no.

Andlisis: Casi todos los empleados encuestados piensan que cuentan con las

capacidades necesarias para realizar sus funciones y desempefiar su cargo

con eficiencia y una minima parte de los encuestados respondieron que no

poseen las capacidades del cargo.

Pregunta N° 8. ¢ Tiene buena percepcion del cargo?

Objetivo: Conocer si el empleado tiene buena percepcion del cargo.
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Tabla N° 8 Gréafica N° 8

Alternativa Fr Fp %
5%
Si 176 95% 0
osi
B3 NO
No 9 5% L >
95%
Total 185 100%

Comentario: El 95% de la poblacién encuestada respondié que tiene buena

percepcion del cargo y el 5% contesto que no.

Andlisis: La mayor parte de los empleados encuestados respondieron que Si

tienen una buena percepcion del cargo, y una pequeiia parte respondieron

que no.

Pregunta N° 9. ¢ Tiene pleno conocimiento de las funciones que desarrolla en

su puesto de trabajo?

Objetivo: Identificar si los empleados tienen pleno conocimiento de las

funciones que desarrolla en su puesto de trabajo.
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Tabla N° 9 Gréafica N° 9

Alternativa Fr Fp %
Si 167 90%
asi
<]
No 18 10% =
Total 185 100%

Comentario: El 90% de los empleados encuestados respondieron que si tienen
conocimiento de las funciones que tienen que desarrollar en su puesto de

trabajo y un 10% respondio que carecen de conocimientos.

Andlisis: La mayoria de los empleados encuestados respondié que si tienen

pleno conocimiento de las funciones que desempefian en su cargo y una

minima parte respondié que no tienen conocimiento alguno a cerca de las

funciones a desempeiniar.

Pregunta N° 10. ¢ Posee usted las cualidades que le exige el cargo?

Objetivo: Determinar si los empleados tienen las cualidades que les exige el

cargo que ocupan.
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Tabla N° 10

Alternativa Fr
Si 185

No B
Total 185

Fp %

100%

100%

Gréafica N° 10

osi

B NO

Comentario: El 100% de los empleados encuestados respondieron que si

cuentan con las cualidades que les exige el cargo.

Andlisis: Todos los empleados encuestados respondieron que si reanen todas

las cualidades que les puede exigir el cargo para desempefiarlo eficientemente.

Pregunta N° 11. ¢Cuenta usted con la condicidon fisica necesaria para

desempeniar el cargo adecuadamente?

Objetivo: Identificar si los empleados cuentan con la condicion fisica necesaria

para desempefar el cargo adecuadamente.
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Tabla N° 11
Alternativa Fr
Si 185
No _
Total 185

Fp %

100%

100%

Gréafica N° 11

asi
B NO

Cometario: El 100% de la poblacion encuestada contestaron que cuentan con

la condicion fisica adecuada para desempefiar su cargo.

Analisis: Todo el personal de la industria restaurantera cuenta con la condicion

fisica necesaria para desempenfar el cargo adecuadamente.

Pregunta N° 12. Ademas de realizar sus funciones, ¢ es responsable de cuidar

el patrimonio del restaurante?

Objetivo: Conocer si lo empleados son responsables de cuidar el patrimonio del

restaurante.
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Tabla N° 12 Gréafica N° 12

Alternativa Fr Fp %
Si 185 100%
osi
No =
Total 185 100%

Comentario: ElI 100% del personal encuestado contesté que ademas de realizar

sus funciones son responsables de cuidar el patrimonio del restaurante.

Andlisis: Todos los empleados de la industria restaurantera son responsables

de cuidar el patrimonio del restaurante.

Pregunta N° 13. Al realizar sus funciones, ¢el restaurante cuenta con las

condiciones ambientales necesarias?

Objetivo: Identificar si los restaurantes cuentan con las condiciones

ambientales necesarias para que los empleados realicen sus funciones.
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Tabla N° 13 Gréafica N° 13

Alternativa Fr Fp %
Si 130 70%
asi
<]
No 55 30% =
Total 185 100%

Comentario: ElI 70% de los empleados encuestados respondieron que los

restaurantes si cuentan con las condiciones ambientales necesarias para

realizar sus funciones y un 30% respondio que no.

Andlisis: Una gran parte de los empleados encuestados respondieron que su

lugar de trabajo cuenta con las condiciones ambientales necesarias y una

pequefa parte respondié que no.

Pregunta N° 14. ¢ Cree usted que realiza sus funciones con calidad?

Objetivo: Conocer si los empleados realizan sus funciones con calidad.
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Tabla N° 14 Gréafica N° 14

Alternativa Fr Fp %
Si 185 100% 0%
osi
No BNO
100%
Total 185 100%

Comentario: El 100% de los empleados encuestados respondieron que realizan

todas sus funciones con calidad.

Andlisis: Todo el personal de la industria restaurantera encuestado contesto

gue realizan todas sus funciones con calidad.

Pregunta N° 15. ¢Presenta usted buenas relaciones personales con sus

compafieros de trabajo?

Objetivo: Conocer si los empleados presentan buenas relaciones con sus

compafieros de trabajo.
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Tabla N° 15 Gréafica N° 15

Alternativa Fr Fp %
Si 120 65%
asi
<]
No 65 35% =
Total 185 100%

Comentario: El 65% de la poblacion encuestada respondié que tiene buena
relacion con sus comparieros de trabajo y el 35% de la poblacién contesté que

no.

Andlisis: La mayoria del personal encuestado respondid que tiene buena

relacion con sus comparfieros de trabajo y una pequefia parte respondié que

no.

Pregunta N° 16. Al existir problemas o discusiones en su trabajo, ¢tiene usted

capacidad para controlar sus emociones?

Objetivo: Identificar si el personal tiene capacidad para controlar sus

emociones.
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Tabla N° 16 Gréafica N° 16

Alternativa Fr Fp %
Si 148 80%
asi
<]
No 37 20% =
Total 185 100%

Comentario: ElI 80% de la poblacién contestd que tiene capacidad para

controlar sus emociones y el 20% contest6 que no.

Andlisis: Casi todos los empleados encuestados contestaron que al existir
problemas o discusiones en su lugar de trabajo tienen capacidad para controlar

Sus emociones.

Pregunta N° 17. ¢ Se le dificulta aprender las funciones que realiza?

Objetivo: Identificar si a los empleados se les dificulta aprender las funciones

gue realizan en el cargo.
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Tabla N° 17 Gréafica N° 17

Alternativa Fr Fp %
Si 139 75%
asi
<]
No 46 25% =
Total 185 100%

Comentario: El 75% de los empleados encuestados respondieron que se les
dificulta aprender las funciones que realizan en su puesto de trabajo y el 25%

respondio que no se les dificulta aprender sus funciones.

Andlisis: Casi todos los empleados encuestados respondieron que si se les

dificulta aprender las funciones que realizan en su cargo y una pequefia parte

respondio que no se les dificulta.

Pregunta N° 18. ¢ Sabe usted si existen deficiencias en el desarrollo del trabajo

de sus comparieros?

Objetivo: Identificar si los empleados tienen deficiencias en el desarrollo de sus

funciones.
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Tabla N° 18 Gréafica N° 18

Alternativa Fr Fp %
Si 111 60%
asi
B NO
No 74 40%
Total 185 100%

Comentario: El 60% de los empleados encuestados respondieron que no hay
deficiencias en el desarrollo del trabajo de sus comparieros y el 40% respondio

gue si presentan deficiencias.

Andlisis: La mayor parte de los empleados encuestados respondieron que sus

compafieros de trabajo no presentan deficiencias al desarrollar sus funciones y

una pequefa parte respondié que si presentan deficiencias.

Pregunta N° 19. ¢Recibe algun tipo de motivacibn o recompensa por

desempeiniar las labores que le asignhan?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben algun tipo de motivacién o

recompensa por desempefiar labores.
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Tabla N° 19 Gréafica N° 19

Alternativa Fr Fp %
Si 130 70%
asi
<]
No 55 30% =
Total 185 100%

Comentario: ElI 70% de los empleados encuestados respondieron que reciben
recompensas y motivaciones por desempefiar sus labores y el 30% respondi6

gue no reciben ningun tipo de recompensa.

Andlisis: Una gran parte del personal encuestado contestdé que recibe
recompensa y motivacion al desempefar sus funciones y una pequefia parte

contesto que no.

Pregunta N° 20. ¢En su lugar de trabajo le brindan posibilidades de

desarrollarse y crecer profesionalmente para mejorar su desempefio en el

cargo?

Objetivo: Identificar si los restaurantes le brindan posibilidades de desarrollarse

y crecer profesionalmente a los empleados.
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Tabla N° 20
Alternativa Fr
Si 130
No 55
Total 185

Fp %

70%

30%

100%

Gréafica N° 20

osi
B NO

Comentario: EI 70% de los empleados encuestados respondieron que el

restaurante si les brinda posibilidades de desarrollarse y crecer, y un 30%

respondio que no.

Andlisis: La mayor parte del personal encuestado opiné que les brindan

posibilidades de desarrollarse y crecer y una minima parte opind que no.

Pregunta N° 21. Con el desarrollo de su trabajo, ¢considera usted que

contribuye al logro de los objetivos de la empresa?

Objetivo: Conocer si los empleados consideran que con su trabajo contribuyen

al logro de los objetivos de la empresa.
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Tabla N° 21 Gréafica N° 21

Alternativa Fr Fp %
. 0%
Si 185 100% VG —
No = = BNo
B - 100%
Total 185 100%

Comentario: ElI 100% de los empleados encuestados respondieron que con el
cumplimiento de sus funciones contribuyen al logro de los objetivos del

restaurante.

Andlisis: Todo el personal encuestado respondio que contribuye al logro de los

objetivos del restaurante.

Pregunta N° 22. ¢Considera necesario recibir alguna capacitacion o

preparacion adicional para mejorar su desempefio?

Objetivo: Determinar si los empleados consideran necesario recibir alguna

preparacion adicional para mejorar su desempeno.
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Tabla N° 22 Gréafica N° 22

Alternativa Fr Fp %
. 0%
Si 185 100% VG —
No = = BNo
B - 100%
Total 185 100%

Comentario: El 100% de las personas encuestadas contestaron que es

necesario recibir una preparacion adicional para mejorar su desempefio.

Andlisis: Todo el personal encuestado respondié que es necesario recibir una

preparacion adicional para mejorar su desempefio.

Pregunta N° 23. ¢Cree usted que la capacitacion es un mecanismo que se

utiliza para solucionar deficiencias en el desempefio humano?

Objetivo: Determinar si la capacitacion puede ser utilizada para solucionar

deficiencias en el desempefio del personal.

86



Tabla N° 23 Gréafica N° 23

Alternativa Fr Fp %
. 0%
Si 185 100% VG —
No = = BNo
B - 100%
Total 185 100%

Comentario: ElI 100% de los empleados consideran necesario utilizar la
capacitacion como un mecanismo para solucionar deficiencias en el

desempeiio humano.

Andlisis: Todos los empleados encuestados opinan que es necesario utilizar la

capacitacion como un mecanismo para solucionar deficiencias en el

desempeiio humano.

Pregunta N° 24. Dentro del puesto de trabajo, ¢recibe periédicamente

adiestramiento para mejorar su desempefio?

Objetivo: Determinar si los empleados reciben periédicamente adiestramiento

para mejorar su desempefio en su lugar de trabajo.
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Tabla N° 24 Gréafica N° 24

Alternativa Fr Fp %
Si 102 55%
asi
<]
No 83 45% =
Total 185 100%

Comentario: El 55% de los empleados encuestados contestaron que reciben
adiestramiento periodicamente para mejorar su desempefio en su puesto de

trabajo y el 45% contestd que no.

Andlisis: La mayoria del personal encuestado respondié que recibe

adiestramiento periodicamente para mejorar su desempefio en su puesto de

trabajo.

Pregunta N° 25. ¢ Recibe algun tipo de incentivos salariales por su desempefio

en el cargo?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben algun tipo de incentivo salarial por

su desempefio en el cargo.
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Tabla N° 25 Gréafica N° 25

Alternativa Fr Fp %
Si 55 30% %
asi
<]
No 130 70% =
Total 185 100%

Comentario: El 30% del personal encuestado respondié que reciben incentivos

salariales por su desempefio en el cargo y el 70% respondi6é que no.

Andlisis: La mayor parte del personal encuestado respondio que el restaurante
no les brinda incentivos salariales por su desempefio en el cargo y una

pequefa parte respondi6 que si.

4.2 Prueba de hipétesis.

Para la prueba de hipotesis se utilizara la prueba de Chi — Cuadrado Relativo a
Frecuencias, ya que éste método es el mas adecuado y util para probar las
hipétesis de la investigacion, ademas de que las preguntas del cuestionario son

cerradas, lo cual facilita su aplicacion.

Como se menciond anteriormente, para la prueba de hipotesis se utilizara la

prueba de Chi Cuadrado relativo a frecuencias (X2?), ya que ésta es la mas util y

conveniente segun la investigacion.
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Para probar las hipotesis primero, éstas se dividiran en la variable
independiente y variable dependiente en cuadros distintos, éstos van a
contener todas las preguntas con sus respectivas respuestas y porcentajes

correspondiente a cada variable.

Luego se elaborard un cuadro de contingencia donde se plantean las dos
variables de clasificacién con el objeto de ver si estas variables tienen 6 no
correlacion; por ejemplo, para la primera hipétesis se esta interesado en
conocer si los métodos de evaluacion (V1) y la evaluacion del desempefio (VD)

tienen 6 no correlacion.

Es decir, si elegir el método de evaluacion mas adecuado influye 6 no en
realizar una efectiva evaluacion del desempefio. En el cuadro de contingencia
se presentaran las respuestas relacionadas de ambas variables que se
tomaran como frecuencias observadas; para el calculo de las frecuencias
esperadas se multiplicara el total de la fila por el total de columna y el resultado

se divide entre el total de filas y columnas.

Ya con las frecuencias observadas y esperadas se aplicara la formula de Chi

Cuadrado calculado (X2c):

X2c=% (Fo—Fe!Z
Fe
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Donde:

Fo: Frecuencia observada

Fe: Frecuencia esperada.

Y para el célculo de los grados de libertad (G.L) se utilizara la formula:

GL =(F-1)(C-1)

Donde:

F: Filas

C: Columnas.

Se trabajara con un nivel de significancia de a = 0.05.

Para comprobar las demas hipotesis se utilizara el mismo procedimiento.

4.2.1 Prueba de Chi Cuadrado.

Hoi: La determinacion del método mas adecuado que pueda ser utilizado por

la industria restaurantera no permitira realizar una efectiva evaluacion del

desemperio del recurso humanao.
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Cuadro N° 3: Variable independiente: Método de evaluacion.

. Opciones Total
[0}
N ltems Si [ % | No | % |Total| %
¢Utilizan el meétodo de escala grafica o o
1 para evaluar su desempefio? - - 185 1100%) 185 ) 100%
¢Utilizan el método de investigacion de o o
2 campo para evaluar su desempefio? - - 185 1100% 185 ) 100%
¢Utilizan el método de eleccion forzada o o
3 para evaluar su desempefio? - - 185 1100%) 185 ) 100%
¢Utilizan el método de incidentes criticos 0 0
4 para evaluar su desempefio? - - 185 1100%) 185 ) 100%
5 ggglézsae% e;le?g’t?odo mixto para evaluar ~ ~ 185 1100% | 185 |100%
6 ggstglrzn?or; r(;(t)rr()) método para evaluar su 111 160%| 74 | 20% | 185 |100%
Total: 111 | _ | 999 _ |1110| _
Cuadro N° 4: Variable dependiente: Evaluacion del desempefio.
NO items Opciones Total
Si % No % |Total| %
1 g?sgz;tggﬁsoeole realizan evaluaciones del 111 160% | 74 | 40% | 185 |100%
> Al realizar sus funuones,_ Jjcuenta con 166 190%| 19 | 10% 185 |100%
todos los recursos necesarios?
3 ;‘,L(J:Su]:'nlljlnecsioilésn;vel de esfuerzo al realizar 111 160% | 74 | 40% |185 |100%
¢Cuenta usted con las capacidades o o. |185 [100%
4 necesarias para realizar sus funciones? 159 186% ) 26 | 14%
— — 5
5 C,Tleng: una buena percepcion de su 176 1950% | 9 506 185 |100%
cargo”
Total 723 | _ | 202 _ 925 _
Cuadro N° 5: Cuadro de contingencia para la primera hipotesis.
VI ,
Si No Total
VD
, 834 1722
Si 2556
720.33 1835.67
313 1201
No 1514
426.67 1087.33
Total 1147 2923 4070
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Cuadro N° 6: Total de Frecuencias Observadas y Frecuencias Esperadas.

Si Si No No Total
Si No Si No
Frecuencia
834 313 1722 1201 4070
observada
Frecuencia
720.33 426.67 1835.67 1087.33 4070
esperada

Calculamos ahora el valor de X2c.

X2c = ¥ (Fo-Fe)?

Fe

= (834 — 720.33)? + (313 — 426.67)? + (1772 — 1835.67)2 + (1201 — 1087.33)?

720.33

426.67

X2c=17.94 +30.28 + 7.04 +11.88

|| X2c= 67.14 ||
H=Cxy#0
Ho=Cxy=0

G.L =(F-1)(C-1)

GL=(2-1)(4-1)

G.L=(1)®)

1835.67

1087.33




a = 0.05 (Significancia)

X2 q=005=7.81

Grafica Chi Cuadrado Primera Hipotesis Nula.

X2 a=0.05=7.81 X2C = 67.14

Regla de decision:

Si X% < X% aceptamos la hipotesis nula y rechazamos hipotesis de

investigacion.

Decision:

Como X2 = 67.14 > X2 « =005 = 7.81 rechazamos la hipétesis nula y

aceptamos la hipotesis de investigacion
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Conclusion:

Hipotesis de investigacion: La determinacion del método més adecuado que

pueda ser utilizado por la industria restaurantera permitira realizar una efectiva

evaluacién del desempefio del recurso humano.

Ho2: El identificar las funciones que realizan los empleados en el cargo no

permitira la determinacion de los criterios que se deben medir en la evaluacion

del desempefio.

Cuadro N° 7: Variable independiente: Funciones del cargo.

o ‘ Opciones Total

N ltems Si | % | No | % |Total| %
¢, Tiene pleno conocimiento de las

1 |funciones que desarrolla en su puesto| 166 | 90% | 19 | 10% | 185 |100%
de trabajo?

> ¢Posee usted las cualidades que le 185 |100% 185 |100%
exige el cargo? — —
¢ Cuenta usted con la condicion fisica

3 |necesaria para desempefiar el cargo| 185 |100% | _ 185 | 100%
adecuadamente?
cUsted es responsable de cuidar el

4 patrimonio del restaurante? 185 1100% | _ — 185 |100%
Al realizar sus funciones, (el

5 |restaurante cuenta con las condiciones| 129 | 70% | 56 | 30% | 185 |100%
ambientales necesarias?

Total: 850 _ 75 _ 925 |100%
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Cuadro N° 8: Variable dependiente: Criterios de evaluacion.

. Opciones Total
[0}
N ltems Si | % | No | % |Total| %
1 ¢ Cree usted que realiza sus funciones 185 |100% 185 | 100%
con calidad? - -
¢Presenta usted buenas relaciones
2 |interpersonales con sus compafieros| 120 | 65% | 65 |35% | 185 | 100%
de trabajo?
Al existir problemas o discusiones en
3 | su trabajo, ¢tiene usted capacidad para| 148 | 80% | 37 | 20% | 185 |100%
controlar sus emociones?
¢ Se les dificulta aprender las funciones o o
4 que realiza? 139 | 75% | 46 |25% | 185 | 100
Total: 592 _ 148 _ 740 | 100%
Cuadro N° 9: Cuadro de contingencia para la segunda hipotesis.
VI _
Si No Total
VD
. 1442 667
Si 2109
1545.33 563.67
998 223
No 1221
894.67 326.33
Total 2440 890 3330

Cuadro N° 10: Total de Frecuencias Observadas y Frecuencias Esperadas.

Si Si No No Total
Si No Si No
Frecuencia
1442 998 667 223 3330
observada
Frecuencia
1545.33 894.67 563.67 326.33 3330
esperada
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Calculamos ahora el valor de X2c.

X2c =2 (Fo-Fe)2
Fe

X2c = (1442 — 1545.33)? + (998 — 894.67)? + (667 — 563.67)? + (223 — 326.33)?

1545.33 894.67 563.67 326.33

X2c=6.91 +11.93 + 18.94 +32.72

X2c=70.50
H=Cxy#0
Ho=Cxy=0

G.L =(F-1)(C-1)
GL=(-1)(4-1)
G.L=(1)(@)

G.L=3

a = 0.05 (Significancia)

X2q=005=7.81

97



Grafica Chi Cuadrado Segunda Hipotesis Nula.

X2a=0.05=7.81 X2C = 67.14

Reqgla de decision:

Si X2%c < X2% aceptamos la hipotesis nula y rechazamos la hipotesis de

investigacion.

Decision:

Como X2c = 67.14 > X2% =005 = 7.81 rechazamos la hipdtesis nula y

aceptamos la hipotesis de investigacion.

Conclusion:

Hipotesis de investigacion: El identificar las funciones que realizan los

empleados en el cargo permitira la determinacion de los criterios que se deben

medir en la evaluacion del desempefio.
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Hos: La identificacion de las deficiencias en el desempefio del recurso humano

no permitira aplicar técnicas de desarrollo empresarial para lograr su mejoria.

Cuadro N° 11: Variable independiente: Deficiencias en el desempefio del
recurso humano.

o , Opciones Total

N Items Si | % | No | % |Total] %
¢ Sabe usted si existen deficiencias en

1 |el desarrollo del trabajo de sus| 111 | 60% | 74 | 40% | 185 |100%
comparieros?
¢Recibe algun tipo de motivacion o

2 |recompensa por desempefar las| 130 | 70% | 55 | 30% | 185 [100%
labores que le asignan?
¢En su lugar de trabajo le brindan
posibilidades de desarrollarse y crecer

3 para mejorar su desempefio en el 130 | 70% | 55 | 30% | 185 |100%
cargo?
Con el desarrollo de su trabajo,

4 |¢considera usted que contribuye al| 185 [100% | _ 185 |100%
logro de los objetivos de la empresa

Total: 556 _ 184 _ 740 |100%

Cuadro N° 12: Variable dependiente: Técnicas de desarrollo empresarial.

o , Opciones Total

N ltems Si [ % | No | % |Total] %
¢ Considera necesario recibir alguna

1 |capacitacion o preparacion adicional| 185 [100% | _ 185 |100%
para mejorar su desempefno?
¢,Cree usted que la capacitacién es un

2 meca_nismo que se utiliza para 185 |100% 185 |100%
solucionar deficiencias en el - -
desempefio humano?
Dentro del puesto de trabajo, ¢recibe

3 |periddicamente adiestramiento para| 102 | 55% | 83 | 45% | 185 |100%
mejorar su desempefio?
¢Recibe algun tipo de incentivos

4 |salariales por su desempefio en el| 56 | 30% | 129 | 70% | 185 |100%
cargo?

Total: 528 _ 212 _ 740 [100%
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Cuadro N° 13: Cuadro de contingencia para la tercera hipotesis.

VI _
Si No Total
VD
) 1084 712

Si 1796

1123.71 672.29

768 396

No 1164

728.29 435.71
Total 1852 1108 2960

Cuadro N° 14: Total de Frecuencias Observadas y Frecuencias Esperadas.

Si Si No No Total
Si No Si No
Frecuencia
1084 768 712 396 2960
observada
Frecuencia
1123.71 728.29 672.29 435.71 2960
esperada

Calculamos ahora el valor de X2c.

X2c=2% !Fo—Fe!z

Fe

X?c= (1084 —1123.71)%2 + (768 — 728.29)? + (712 — 672.29)? + (396 — 435.71)?

1123.71

728.29

X2c=1.40+2.17+ 235+ 3.62

|| X2c=9.54 ||

672.29

435.71
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H=Cxy#0

Ho=Cxy=0

GL =(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(4-1)
G.L. = (1) (3)

GL=3

a = 0.05 (Significancia)

X2q=005=7.81

Grafica Chi Cuadrado Tercera Hipotesis Nula.

X?a=0.05=7.81 X2C =9.54

Regla de decision:

Si X2 < X% aceptamos la hipotesis nula y rechazamos hipotesis de

investigacion.
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Decisién:

Como X2c =9.54 > X2:=005 = 7.81 rechazamos la hipétesis nula y aceptamos

la hipotesis de investigacion.

Conclusion:

Hipotesis de investigacion: La identificacion de las deficiencias en el

desempeiio del recurso humano permitira aplicar técnicas de desarrollo

empresarial para lograr su mejoria.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones.

X/

7/

La determinacién del método de evaluacion del desempefio mas
adecuado que pueda ser utilizado por la industria restaurantera
permitird realizar una efectiva evaluacion del desempefio del recurso

humano.

El identificar las funciones que realizan los empleados en el cargo
permitira la determinacion de los criterios que se deben medir en la

evaluacion del desempefio.

La identificacion de las deficiencias en el desempefio del recurso
humano permitira aplicar técnicas de desarrollo empresarial para

lograr su mejoria.

El personal de la industria restaurantera tiene pleno conocimiento
gue el desempefio de sus funciones es un factor muy importante
para que la industria sea mas eficiente a la hora de prestar su
servicio; ademas algunos restaurantes de la industria restaurantera
no realizan evaluacion del desempefio a sus empleados y los que lo

hacen mal uso del método de evaluacion.
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La industria restaurantera no tiene un método especifico de
evaluaciéon del desempefio, ni contrata a un especialista evaluador
para que la realice y obtenga resultados favorables que permita a
los duefios de los restaurantes tomar decisiones en cuanto a su

personal.

La mayoria de los empleados de la industria restaurantera sostienen
gue poseen pleno conocimientos de las funciones que realizan en
su puesto de trabajo; ademas estan consientes que con el desarrollo
de sus funciones contribuyen al logro de los objetivos del

restaurante.

La mayor parte de los locales de la industria restaurantera cuenta
con las condiciones ambientales necesarias para que los empleados

realicen sus funciones con calidad.

El personal de la industria restaurantera considera necesario que se
les imparta capacitaciones continuas para mejorar su desempefio y

de esta forma la industria sea mas eficiente.

La mayoria de los empleados de la industria restaurantera no recibe

ningun tipo de incentivo salarial por desempefar las funciones del

cargo.
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5.2 Recomendaciones.

»  Se debe identificar el método de evaluacion del desempefio mas
adecuado que pueda ser utilizado por la industria restaurantera,

para realizar una buena evaluacion del desempefio.

»  Se debe conocer las funciones que realiza el personal en cada
cargo, para determinar que criterios se deben incluir en la

evaluacion del desempefio.

»  Se debe identificar las deficiencias que presenta el personal de tal
manera que se defina que técnicas de desarrollo empresarial aplicar

para lograr su mejoria.

%  Concientizar al personal de los restaurantes que realicen sus
funciones con eficiencia para permitir que los restaurantes brinden
un mejor servicio a sus clientes; y realizar evaluaciones del
desempefio a su personal de una forma adecuada para poder

comprobar si tiene un buen desemperio en sus funciones.

*

Que la industria restaurantera utilice el método de evaluacion de
Investigacion de Campo, ya que es el mas indicado y el que se

adapta a dicho sector, ademas debe contratar un especialista
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evaluador para que realice la evaluacion del desempefio con ayuda

del gerente de cada restaurante.

Proporcionar un adiestramiento dentro del cargo al personal de la
industria restaurantera para que estos tengan un mejor
conocimiento de sus funciones y un mejor desempeiio al realizarlas

y contribuir en gran forma al cumplimiento de los objetivos.

Que la industria restaurantera mejore las condiciones ambientales
de forma adecuada al desarrollo de las funciones del personal para

gue estos desempefien sus funciones con calidad.

Es necesario que la industria restaurantera capacite a su personal
minimo dos veces al afio o dependiendo de la capacidad financiera
gue el restaurante tenga; para que los empleados mejoren su

desemperio y la industria sea mas eficiente.

Que la industria restaurantera motive a su personal a que
desempefie sus funciones eficientemente mediante un incentivo
salarial de acuerdo a su capacidad financiera y el desempefio

obtenido.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE UN METODO DE EVALUACION DEL DESEMPENO PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA DE LA INDUSTRIA RESTAURANTERA EN LA

CIUDAD DE LA UNION.

6.1 Introduccioén.

En base a los resultados de investigacion obtenidos anteriormente, se
recomendo que el método de evaluacion del desempefio para que sea aplicado
por la industria restaurantera sea el método de Investigacion de Campo, ya
gue este método es el mas completo por que permite, ademas de emitir un
diagnostico del desempefio del empleado; buscar las causas, los origenes y los

motivos de tal desempenfio, cosa que otros métodos no hacen.

Para el desarrollo del método de investigacion de campo se requiere de un
especialista evaluador, con el supervisor inmediato para realizarles entrevistas
a los empleados con las cuales se les evalla el desempefio a sus

subordinados.

El aplicar este método ayudara a la industria restaurantera a mejorar Ssu
eficiencia a la hora de prestar su servicio, ya que con este se conoce cual de
los empleados presenta un desempefio satisfactorio y quienes no; también

muestra quienes necesitan asesoria, capacitacion, promocion a otro cargo,
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mantenimiento en el cargo y por ultimo la desvinculacion y sustitucion del

empleado.

6.2 Objetivos.

6.2.1 Objetivo general.

= Desarrollar la logistica de aplicacion del método de evaluacion de

desempeiio Investigacion de Campo para mejorar la eficiencia de la

industria restaurantera de la ciudad de la Union.

6.2.2 Objetivos especificos:

= |dentificar quienes realizaran la evaluacion del desempefio para lograr

su adecuada aplicacion.

= Definir que tipo de preguntas realizara en la entrevista el especialista en

evaluacion del desempefio.

= |dentificar cuanto tiempo se demorara por cada empleado en realizar la

evaluacion del desempefio el especialista en evaluacion.

= |dentificar quienes de los empleados tienen necesidad de

adiestramiento, capacitacion y desarrollo.
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6.3 Generalidades del método de investigacion de campo.

Es un método de evaluacién del desempefio, desarrollado con base en
entrevistas de un especialista en evaluacién, con el supervisor inmediato,
mediante las cuales se evalla el desempefio de sus subordinados, buscando
las causas, los origenes y los motivos de tal desempefio, mediante el analisis
de hechos y situaciones. Es un método de evaluacion del desempefio mas
amplio que permite, ademas de emitir un diagnostico del desempefio del
empleado, planear junto con el supervisor inmediato su desarrollo en el cargo y

en la organizacion.

El método de investigacion de campo puede tener una gran diversidad de
aplicaciones, ya que permite evaluar el desempefio y sus causas, planear junto
con la supervision inmediata los medios para su desarrollo y, sobre todo,
acompanfar el desempefio del empleado de manera mucho mas dinamica que

otros métodos de evaluacion del desemperio.

= Caracteristicas del método de investigacion de campo.

La evaluacién del desemperio la realiza el supervisor (jefe) con asesoria de un

especialista (staff) en evaluacion del desempefio. El especialista va a cada una

de las secciones para entrevistar a los jefes sobre el desempefio de sus

respectivos subordinados. De aqui proviene el nombre de investigaciéon de
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campo. Aungue la evaluacion sea responsabilidad de linea de cada jefe se

hace énfasis en que la funcién de staff debe asesorar a cada jefe.

» Ventajas del método de investigacion de campo.

El método de investigacion de campo ofrece las siguientes ventajas:

1. Permite al supervisor una visualizacién del contenido de los cargos bajo su

responsabilidad, asi como de las habilidades, las capacidades y los

conocimientos exigidos.

2. Proporciona una relacién provechosa con el especialista en evaluacion,

quien presta al supervisor una asesoria y también una capacitacion de alto

nivel en la evaluacion de personal.

3. Permite efectuar una evaluacion profunda, imparcial y objetiva de cada

empleado, localizando las causas de ciertos comportamientos y las fuentes de

problemas.

4. Permite planear la accién capaz de retirar los obstaculos y proporcionar

mejoramiento del desempefio.

5. Permite un acoplamiento con la capacitacion, el plan de carreras y demas

areas de actuacion de la Administracion de Recursos Humanos.
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6. Acentla la responsabilidad de linea y la funcidn de staff en la evaluacion de

personal.

7. Es el método mas completo de evaluacion.

» Desventajas del método de investigacion de campo.

El método de investigacion de campo presenta las siguientes desventajas:

1. Tiene elevado costo operacional por la intervencion de un especialista en

evaluacion.

2. Hay retardo en el procesamiento, debido a la entrevista uno a uno con

respecto a cada empleado subordinado, llevada a cabo con el supervisor.

6.4 Programacion.

La aplicacion del método de evaluacién del desempefio Investigacion de
Campo es completo y sus resultados son confiables; ademas para su
desarrollo se requiere de mucho tiempo y dinero; y es probable que una parte
de los propietarios de los restaurantes no cuenten con la capacidad financiera
necesaria para el desarrollo de dicho método; por esa razén es aconsejable
gue sea utilizado maximo una vez al afio por los propietarios de los

restaurantes que acostumbran evaluar a sus empleados. Con la aplicacion de
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este método la industria restaurantera ayudara a mejorar el desempefio de sus
empleados y aprovechar las capacidades de algunos de estos; y al mismo

tiempo a mejorar su eficiencia a la hora de prestar sus servicios.

6.5 Logistica de aplicacion del método de evaluaciéon del desempefio

investigacion de campo en la industria restaurantera.

Para la aplicacién del método de evaluacion investigacion de campo primero
los propietarios de los restaurantes tienen que contar con ciertos recursos que

son indispensables.

6.5.1 Recursos con los que debe contar los restaurantes para desarrollar

la evaluacion del desempefio.

Llevar a cabo una evaluacion del desempefio y aplicar el método investigacion
de campo no es posible si no se dispone con los recursos necesarios como:
Recursos humanos, materiales y financieros; ya que sin ellos seria imposible
desarrollarla. Para conocer un poco mas acerca de los recursos con los que
debe contar los propietarios de los restaurantes; estos se describen

brevemente a continuacion.

Recursos humanos.
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El recurso humano que se requiere para realizar la evaluacion del desempefio

a los empleados de los restaurantes es el siguiente:

= Un especialista en evaluacion (staff), y

= El gerente o encargado del restaurante.

Para el desarrollo de este método sera necesario contratar a una especialista
externo al restaurante, para lo cual deberéd recurrirse a fuentes externas que
puedan proporcionar un profesional altamente calificado (especialista en
evaluacion); ademas internamente se contara con el gerente o propietario del
restaurante, que sera el que le brindara toda la informacion del desempefio de

los empleados al especialista.

Recursos materiales.

Dentro de los principales recursos materiales que se utlizaran para el

desarrollo de la evaluacion del desempefio seran:

Materiales Cantidad Total

Papeleria 1 resma de papel $ 4.00
Impresiones 75 $ 2.50
Lapices y lapiceros 17 $ 8.50
Imprevistos - $15.00
TOtal e $30.00

113



Recursos financieros.

Los recursos financieros que se deben disponer para el desarrollo de la
evaluacion del desempefio principalmente seran los honorarios del especialista

en evaluacion y del gerente.

Se considera oportuno mencionar que los honorarios del especialista consiste
en el valor en dolares que cobra por la prestacion de sus servicios. En relacion
al gerente, se entendera por los honorarios el aporte econdmico que este deja

de percibir o por dedicar su tiempo a labores distintiva a su jornada habitual.

A continuacion se presenta de forma mejor detallada los honorarios del

especialista en evaluacion, y del gerente.

El especialista en evaluacion del desempefio normalmente cobra sus
honorarios por horas, debido a que en ciertas ocasiones no dedica el dia
completo a desarrollar la evaluacion; el valor promedio por hora es de $25 -$50
dolares; y el tiempo que se tardara en desarrollar la evaluacién dependera del
namero de empleados que tenga cada restaurante; sin embargo es necesario

considerar un parametro de dos horas de tiempo por empleado.

Para calcular los honorarios del gerente o propietario se realizara mediante su

sueldo mensual que es de $800.00 ddlares, obteniendo un valor de $ 3.33

ddlares por hora, esto seria lo que el gerente o propietario dejaria de percibir

114



por hora al dedicéarselas al especialista para desarrollar la evaluacién, y al igual
gue al especialista se tomara un parametro de tiempo de dos horas por

empleado.

Por lo tanto se considera un estimado de $106.66 por empleado evaluado.

6.5.2 Contratacion del servicio especializado.

El propietario del restaurante que esté interesado en realizar la evaluacion del
desempeiio a sus empleados debe avocarse a las empresas ya establecidas
legalmente en el pais y que se dedican a prestar estos servicios. Dentro de

algunas empresas ya conocidas se encuentran:

= Grupo Consulta

= Valmor, S.A. de C.V

= Asesoria Organizacional Integrada, S.A. de C.V.
= J. B. Consultores, S.A. de C.V.

= Conserjeria Empresarial (en San Miguel)

Esta es uno de los pasos mas importantes, ya que la persona que se contrate
sera el responsable de desarrollar la evaluacion al personal de forma profunda,
imparcial y objetiva, localizando las causas de ciertas deficiencias y sugiriendo

las medidas idéneas a tomar para superarlas.
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6.5.3 Definicion de indicadores de gestion.

En la definicibn de indicadores de gestion el propietario del restaurante y
especialista en evaluacion intercambian opiniones de cémo se va ha desarrollar
la evaluacion del desempefio. Aqui el propietario puede sugerir al especialista
gue criterios desea que se le evallen a los empleados o de que forma realice la
evaluacion; ademas el especialista puede recomendar una mejor forma para el
desarrollo de la evaluacién del desempefio, que formularios utilizara en la
evaluacion o que clases de preguntas realizara en la entrevista. Ya definidos
los indicadores de gestion el especialista y el gerente establecen una fecha
para dar inicio a la evaluacion, y es informado del horario de trabajo de los

empleados.

Para lo anterior se presenta en Anexo N° 2 un cuadro con indicadores de

gestion para los puestos tipicos encontrados en un restaurante.

Se considera oportuno mencionar que ésta guia de indicadores de gestion
puede servir como punto de referencia para cualquier propietario de
restaurante interesados en evaluar a su personal y que no cuente con los
recursos financieros necesarios para aplicar el método sugerido en el presente

trabajo.
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La particularidad es que los indicadores de gestion dependen de las
caracteristicas del negocio evaluado, por lo que en el presente documento se

da el lineamiento general antes descrito.

6.5.4 Desarrollo de la evaluacion del desempefio.

El especialista en evaluacion del desempefio lleva a cabo una entrevista de

evaluaciéon con el gerente o propietario del restaurante, cumpliendo

aproximadamente el siguiente itinerario:

Evaluacion inicial.

El desempefio de cada empleado se evalla inicialmente de acuerdo con uno

de los tres aspectos siguientes:

- Desempefio mas que satisfactorio (+)
- Desempeiio satisfactorio (-, +)

- Desempefio menos que satisfactorio (-)

En la evaluacidn inicial el gerente o propietario brinda toda la informacion que
requiera el especialista acerca de los empleados; el gerente presenta al
especialista una lista con los nombres de todos los empleados para que este

comience a familiarizarse; ademas con ayuda del gerente dara inicio a evaluar
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cada empleado calificando su desempeiio con cualquiera de los tres aspectos

antes mencionados.

Finalmente el especialista ya tiene una evaluacion inicial acerca de todos los
empleados, y ya sabe quienes tienen un buen desempefio y quienes no de
acuerdo al gerente. Después de definida la evaluacién inicial se pasa a la

siguiente fase o etapa.

Analisis complementario.

Una vez definida la evaluacion inicial del desempefio, cada empleado es
evaluado con mayor profundidad a través de preguntas que el especialista

formula al gerente o propietario del restaurante.

Si en la evaluacion inicial ya se conocié quienes de los empleados tienen un
buen desempefio y quienes no, en el analisis complementario se busca
conocer el porqué tienen un mal desempefio o un buen desempefio los

empleados, cuales son las causas o lo que origina este problema.

El especialista comienza a realizarle la entrevista al gerente con respecto al
desempeiio de cada subordinado; las preguntas que realiza el especialista son
breves, claras y sencillas de tal forma que le permita visualizar y concebir el
desempefio de cada empleado. En la entrevista se le evalian muchos criterios

al empleado, dentro de los mas importantes estan: Si el empleado tiene
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conocimiento del cargo, si tiene buena calidad de trabajo, si posee una
capacidad rapida de aprendizaje, si sus problemas personales interfieren al
realizar sus funciones. El gerente tiene que contestar con mucho
profesionalismo y honestidad estas preguntas para que los resultados de la
evaluacién sean mas confiables. Ademas de estos criterios, el especialista
evalla las funciones que tiene que desempefiar el empleado en su cargo; Si
cumple con los requisitos exigidos por el cargo y el nivel de esfuerzo que este
dedica al desarrollar sus funciones; y algo muy importante que el especialista
evalla es si existen buenos factores condicionantes dentro del restaurante para
gue el empleado tenga un excelente desempefio, ya que este es un factor muy
importante para que no debe dejarse fuera. Las anteriores serian algunas de

las preguntas que le haria el especialista al gerente en la entrevista.

Luego de realizadas las entrevistas el especialista se encarga de ir procesando
toda la informacion que obtiene de cada empleado para luego dar un resultado,
ya sea satisfactorio o no satisfactorio, sobre el desempefio de los empleados
del restaurante; ademas el especialista mediante esta evaluacion identificara
quienes de los empleados presentan un escaso potencial de desarrollo y
guienes de ellos tienen una gran capacidad que se puede aprovechar en otro
cargo y desempefar nuevas funciones o0 quienes necesitan capacitacion y

adiestramiento dentro del cargo.
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Planeacion.

Una vez que el especialista termine de analizar el desempefio, se encarga de
elaborar un plan de accién capaz de retirar o corregir los obstaculos y
proporcionar mejoramiento en el desempefio de los empleados, para que le
permita al restaurante mejorar su eficiencia a la hora de prestar sus servicios,

estas pueden implicar:

* Asesoria al empleado.

Este seria un proceso de ensefianza a corto plazo, aplicado de manera
sistematica donde se le ensefia al empleado de forma mas clara y practica para
desarrollar de mejor forma sus funciones. Este implica la transmisién de
conocimientos especificos relativos al trabajo (ya sea como atender a los
clientes o como preparar los platillos). En este caso la asesoria sera recibida
internamente, es decir, el mismo gerente o un empleado calificado del

restaurante la impartira.

El objetivo de la asesoria al empleado es practicamente proporcionar la
oportunidad a los empleados de todos los niveles 0 puestos para que obtengan
los conocimientos, la practica y la conducta requerida por el restaurante, todo
esto solo con el propdsito de que el restaurante sea mas eficiente y alcanzar

los objetivos que se ha propuesto.
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% Readaptacion del empleado.

El especialista recomienda al gerente que le brinde la oportunidad de readaptar
en otro cargo al empleado, en vista que este no tiene un desempefio
satisfactorio, pero tiene conocimientos acerca de otras funciones que se
realizan en otro cargo, y ademas su nivel de esfuerzo es alto y es provechoso

gue el restaurante continué contando con sus servicios.

El gerente o propietario del restaurante debera de ser claro con este empleado
y concientizarle de la oportunidad que se le esta brindando, con el objetivo de
gue el empleado desempefie sus funciones con eficiencia y se sienta parte

importante del restaurante.

* Capacitacion.

Al brindarles capacitacion a los empleados, estos adquiriran nuevos
conocimientos que les ayudara a desempefiar de forma mas eficiente sus
funciones y a la vez servirdA como motivacion. Puesto que la capacitacion es
uno de los mecanismos que se utilizan para solucionar algunas deficiencias del

desempeiio de los empleados en el restaurante.

El especialista después de evaluar a los empleados sugerird que se les

capacite segun los resultados de la evaluacion. La capacitacion que se les

brindaria a los empleados de los restaurantes consistiria practicamente en:

121



Explicar y demostrar la forma correcta de realizar sus funciones (ya sea el de
atender a los clientes o el de cocinar), ayudar a los empleados a primero bajo
supervision, luego permitir que el empleado se desempefie solo; después de
gue el empleado ha sido capacitado este puede afianzar sus conocimientos
capacitando a otro empleado o brindarle asesoria al empleado como se

menciond anteriormente.

Al brindarles capacitaciones los propietarios de restaurantes a sus empleados
se estan preparando para ser competitivos y hacerle frente a la competencia
con empleados capacitados y eficientes. Las capacitaciones se les deberian de
impartir por lo menos dos veces al afio o dependiendo de la capacidad
financiera con la que cuente cada restaurante; pero cabe mencionar que los
empleados entre mas capacitaciones se les brinde en un aflo seran mas

eficientes cuando realicen sus funciones.

Los propietarios de los restaurantes podrian pedirle al Instituto Salvadorefio de
Formacion Profesional (INSAFORP) que capacite a sus empleados, ya que
ésta es una institucion que apoya a la pequefia y mediana empresa
capacitando a sus empleados y cubriendo el 80% de los costos de la

capacitacion y el propietario solo cubriria el 20%.
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* Promociéon a otro cargo.

El especialista identifica quienes de los empleados del restaurante presentan
un desempefio mas que satisfactorio y colaboran en gran parte a que la
empresa alcance sus objetivos; ademas al desempefiar su cargo lo hacen con
gran motivacion y esfuerzo, razén por la que el propietario del restaurante le
asigna un cargo con mas responsabilidad y de mayor jerarquia, como muestra
de que al desempefiar eficientemente sus funciones, éste se le recompensara
con la oportunidad de asignarle un mejor cargo e ir desarrollandose

profesionalmente.

Cuando el propietario del restaurante realice la promocién a otro cargo con los
empleados que obtuvieron un desempefio mas que satisfactorio, le servira de
motivacion para que los demas empleados se esfuercen a realizar sus

funciones con eficiencia.

* Mantenimiento en el cargo actual.

Muchos de los empleados evaluados se mantendran en su cargo actual debido
a que su desempenio es satisfactorio y es recomendado por el especialista que
sigan desempefiando las mismas funciones. El empleado que se mantenga en
Su cargo sera porque es responsable, tiene conocimiento de sus funciones,

hace todo lo que se le ordena y cumple con todas sus responsabilidades.
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El propietario del restaurante es consiente que éste empleado es parte
importante del restaurante, y al mantenerlo en su mismo cargo éste
desempefiard sus funciones siempre con eficiencia, ya que son las que ha
venido realizando desde que inicio sus labores en la empresa; y si este es
desplazado a otro cargo su desempefio no serd tan eficiente, porque no

contara con los conocimientos necesarios para desempefiar otro cargo.

* Desvinculacion y sustitucion.

Cuando ya se tienen los resultados de la evaluacion del desempeiio de los
empleados casi siempre hay algunos de estos que tienen un desempeiio
ineficiente y el propietario del restaurante se ve en la necesidad de despedirlos,
ya que éstos pueden tener muchas deficiencias, entre las mas comunes se
pueden mencionar: El desconocimiento de las funciones que tiene que realizar
en su cargo, impuntualidad, no tiene buenas relaciones interpersonales con sus
compafieros de trabajo, contribuye poco o nada a lograr los objetivos

empresariales.

El despedir al empleado, ineficiente se beneficiara al restaurante, ya que el
empleado que ocupe el cargo sera porque esta capacitado y cumple con los
requisitos que el cargo exige, por lo que su desempefio sera mas que

satisfactorio.
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Seqguimiento.

Se trata de una verificacion o comprobacion del desempefio de cada empleado,
esta etapa seria donde el especialista realiza nuevamente una evaluacion del
desemperio para identificar si el plan de accion que se aplicé a los empleados

evaluados obtuvo resultados positivos.

Aqui es donde el especialista comprueba si la asesoria que se le proporcioné a
los empleados funciond y si estos la supieron aprovechar, mejorando de forma
satisfactoria su desempefio dentro del restaurante; ademas se verificara si la
readaptacion del empleado en otro cargo funcioné provocando que este haya
aprendido y mejorado sus nuevas funciones; también en esta etapa el
especialista evalla si a los empleados que se les brindd capacitacion
mejoraron sus conocimientos acerca de las funciones que tienen que

desempeiniar.

Si al comprobar que después de realizada la evaluacién del desemperfio, el
plan de accion que se aplico funciond y ha sido capaz de retirar los obstaculos
gue provocaba que los empleados no se desempefaran eficientemente y
ayudd a que éstos adquirieran nuevos conocimientos y habilidades que les
permiti6 desempefiar sus funciones con eficiencia; se podria decir que la
evaluacion del desempefio tuvo éxito, y con el desarrollo de ésta se mejoraria

la eficiencia de la industria restaurantera de la ciudad de La Unién.
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ANEXOS.



Anexo N°1
Instrumento de investigacion.

Cuestionario.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESA.

Universidad de El Salvador

Hacia la libertad por la cultura

“Investigacion del Desempeiio de los Recursos Humanos para Mejorar la

Eficiencia de la Industria Restaurantera en la Ciudad de La Union”.

Objetivo: Recopilar informacion necesaria para identificar las necesidades de

mejoria en el desempefio del recurso humano en la industria restaurantera.

Indicaciones: Conteste marcando con una “X” las siguientes preguntas segun

su criterio personal. (Por favor contestar de la manera mas veraz posible)
Se aclara que esta informacion sera utilizada para fines estrictamente

académicos, por lo que se guardara la confidencialidad del caso.

1. ¢Considera usted que tiene un buen desempefio al realizar sus
funciones?

Si No
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¢,Cree usted que su desempeiio es un factor muy importante para la eficiencia

del restaurante?

Si No

2. ¢A usted se le realizan evaluaciones del desempefio?
Si No

» Siresponde negativamente pase a la pregunta N° 5.

3. ¢Cual de estos Métodos utilizan para evaluar su desempefio?
1. Escala Grafica
2. Investigacion de Campo
3. Eleccion Forzada
4. Incidentes Criticos
5. Mixtos
6.0tro

7. Ninguno

4. Al realizar sus funciones, ¢Usted cuenta con todos los
necesarios?

Si No

recursos
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5. ¢Posee un buen nivel de esfuerzo al realizar sus funciones?

Si No

7. ¢ Cuenta usted con las capacidades necesarias para realizar sus funciones?

Si No

8. ¢ Tiene buena percepcion del cargo?

Si No

9. ¢Tiene pleno conocimiento de las funciones que desarrolla en su puesto de
trabajo?

Si No

10. ¢ Posee usted las cualidades que le exige el cargo?

Si No
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11.¢Cuenta usted con la condicién fisica necesaria para desempefiar el
cargo adecuadamente?

Si No

12.Ademéas de realizar sus funciones, ¢es responsable de cuidar el
patrimonio del restaurante?

Si No

13.Al realizar sus funciones, ¢el restaurante cuenta con las condiciones
ambientales necesarias?

Si No

14. ¢ Cree usted que realiza sus funciones con calidad?

Si No

15. ¢ Presenta usted buenas relaciones personales con sus compaferos de
trabajo?

Si No
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16. Al existir problemas o discusiones en su trabajo, ¢ tiene usted capacidad
para controlar sus emociones?

Si No

17.¢Se le dificulta aprender las funciones que realiza?

Si No

18.¢Sabe usted si existen deficiencias en el desarrollo del trabajo de sus
compafero?

Si No

19.¢Recibe algun tipo de motivacidon o recompensa por desempefiar las
labores que le asignan?

Si No

20. ¢ En su lugar de trabajo le brindan posibilidades de desarrollarse y crecer
profesionalmente para mejorar su desempefio en el cargo?

Si No
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21.Con el desarrollo de su trabajo, ¢,considera usted que contribuye al logro
de los objetivos de la empresa?

Si No

22.¢Considera necesario recibir alguna capacitacibn o preparacion
adicional para mejorar su desempefio?

Si No

23.¢Cree usted que la capacitacion es un mecanismo que se utiliza para
solucionar deficiencias en el desempefio humano?

Si No

24.Dentro del puesto de trabajo, ¢recibe periodicamente adiestramiento
para mejorar su desempefio?

Si No

25.¢Recibe algun tipo de incentivos salariales por su desempefio en el
cargo?

Si No
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El instrumento se valido en fecha 28/06/06 aplicandola a 15 elementos de la
muestra de la poblacion objeto de estudio, los resultados obtenidos indican que
las deficiencias encontradas fueron minimas y consiste bésicamente en
elementos de forma y no de contenido, por lo que las modificaciones al
instrumento no son sustanciales. El documento corregido corresponde al

presentado en anexo N° 2.
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INDICADORES DE GESTION POR PUESTOS TIPOS.

PUESTO TIPO

Cocinero

Mesero

Cajeros

Vigilantes

Anexo N° 2

INDICADORES DE GESTION

Higiene

Puntualidad

Presentacién personal
Orden del lugar de trabajo

Variedad de platillos

Aprovechamiento de recursos

Rapidez

Cuido del equipo brindado
Presentacion personal
Cortesia y buen trato
Rapidez de atencion
Exactitud en tomar ordenes

Puntualidad

Exactitud de calculos
Puntualidad

Rapidez

Presentacion personal
Orden en su lugar de trabajo
Faltante de dinero

Cortesia

Cortesia y buen trato
Puntualidad

Presentacion personal
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Anexo N° 3 .

- A Mapa de escenario.
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1. Renatos Resturant”™ * g™ Nauritas Food ./~
2. Miramar 10. La Super Mariscada ! l
3. Amanecer Marino 11. Puerto Viejo 52t 7462 sc3 IO e s T !
4. Pollo Campestre 12. Restaurante el Dragon | © /e Sinrism ) £5 i J & S
5. Pollo Campero 13. Dominos Pizza : ‘ |1
6. El Gran Pelicano 14. El Merendero / 7SN
7. Mariscada Reinita 15. Puerto Escondido | 7
8. Las Lunas 16. By Pass Cutuguefio. ‘;"’

137



137



