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Abstract

El presente articulo cientifico tuvo como tema evaluacion del desempefio como elemento de apoyo
para eficientar la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala, consistio en determinar si los lideres de las empresas
utilizaban la evaluacion de desempefio como herramienta para detectar problemas de supervision,

administracion e integracion de los empleados.

Para realizar la investigacion se tuvo que implementar la investigacion descriptiva y el método
cientifico en las tres fases: indagadora, se utiliz6 a través de la recoleccion de informacion, es decir,
a través de fuentes primarias, como, boleta de encuesta, guia de entrevista y guia de observacion,
y de fuentes secundarias, como libros, revistas y sitios web; demostrativa, se utilizé un analisis
comparativo del estado de arte actual y la informacion obtenida en el trabajo de campo; y
expositiva, divulga los resultados obtenidos al exponer toda la informacion recabada en cuatro

capitulos.



Introduccion

El presente trabajo de investigacion desarrolla el tema designado evaluacion del desempefio como
elemento de apoyo para eficientar la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro

Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala.

El objetivo de dicha investigacion es comprobar si las empresas antes mencionadas cumplen con
los programas de capacitacion, es decir, si implementan un proceso de evaluacion del desempefio

efectivo que permita medir el rendimiento y la productividad de los trabajadores.

El presente proyecto de investigacion se encuentra constituido por cuatro capitulos, los cuales se

detallan a continuacioén:

Capitulo 1, detalla los temas que una investigacion debe contener para aumentar la probabilidad de
éxito, los cuales son: planteamiento del problema, pregunta de investigacion, objetivos de la
investigacién, definicion del tipo de investigacion, sujeto de investigacion, alcance de la
investigacion, determinacion de la muestra, definir instrumentos de investigacion, recoleccion de

datos y procesamiento y analisis de datos.

Capitulo 2, describe los resultados del trabajo de campo, donde se presenta la informacién obtenida
através de la boleta de encuesta, guia de entrevista y guia de observacion, posterior de la tabulacién

en gréaficas cada una con una breve explicacion.

Capitulo 3, puntualiza la discusion de resultados al individualizar los siguientes temas:
extrapolacion (es un analisis comparativo del estado de arte actual con la informacion obtenida en
el trabajo de campo), hallazgos y andlisis general (es el detalle de los resultados méas importante
del trabajo de campo) y conclusiones (es la determinacion final de los hallazgos o descubrimientos

fundamentales con base en el contenido del presente documento).



Referencias, consta de las fuentes bibliograficas, digitales y legislaciones que fueron consultadas
y que dan respaldo a la parte tedrica que conforma este informe.

Por ultimo, se presentan los anexos que detalla los instrumentos de investigacion (boleta de
encuesta, guia de entrevista y guia de observacion) a travées de los cuales se obtiene la informacién

principal para el desarrollo de este articulo cientifico.



Capitulo 1
Metodologia

El tema objeto de estudio de la presente investigacion es evaluacion del desempefio como elemento
de apoyo para eficientar la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez,
San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala y en este capitulo se detallan los pasos que
una investigacion debe contener para aumentar la probabilidad de éxito, los cuales se detallan a

continuacion.

1.1. Planteamiento del problema
El propdsito de llevar a cabo la evaluacién de desempefio es conocer para posterior analizar la
gestion administrativa en las funciones que realizan en el puesto de trabajo como el aporte que

puedan brindar para el cumplimiento de los objetivos propuestos por los lideres de los restaurantes.

La evaluacion del desempefio es una herramienta que permite detectar problemas de supervision,
administracion e integracion de los empleados, el acoplamiento al puesto, la ubicacién de carencias
de entrenamiento para la construccion de competencias y para establecer los programas de

capacitacion que permitan mejorar continuamente el desempefio de los trabajadores.

Para que los lideres de los restaurantes logren identificar, medir y administrar el desempefio de los
empleados y para que puedan determinar coémo ha sido el rendimiento en comparacion con ciertos

parametros deben aplicar correctamente la evaluacion de desempefio.

En tal sentido, la falta de dicha evaluacién impide medir el desempefio del trabajador, es decir, la
medida en la que cumple con los requisitos del puesto de trabajo y por ende que el colaborador
tenga una retroalimentacion con respecto a como ejerce el trabajo y para realizar las correcciones
correspondientes, lo cual no le permite estar motivado y comprometido para ofrecer el mejor

esfuerzo, por tanto, la falta de dicha técnica puede impedir que la empresa tenga éxito.



1.2. Pregunta de investigacion

La pregunta de investigacion es la siguiente:

¢ Cuales son los beneficios de la evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para eficientar
la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y

San Raymundo, Guatemala?

1.3. Obijetivos de la investigacion
A continuacion, se detalla el objetivo general y los objetivos especificos que pretenden dar una

idea clara de lo que se quiere lograr a corto, mediano y largo plazo:

1.3.1. General
Determinar los beneficios de la evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para eficientar
la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y

San Raymundo, Guatemala.

1.3.2. Especificos

Los objetivos especificos son parte fundamental para la investigacion, por tanto, a continuacion, se

detallan los mismos:

o Establecer los métodos tradicionales y modernos de evaluacion de desempefio para

medir como ejercen las funciones.

o Identificar las deficiencias y ventajas de la aplicacion de la técnica de evaluacion del
desempefio en los empleados de restaurantes de San pedro Sacatepéquez, San Juan

Sacatepequez y San Raymundo.



1.4, Definicion del tipo de investigacion

A continuacion, se describe el tipo de investigacion que es utilizada en la presente investigacion:

1.4.1. Investigacion descriptiva

Se utiliza la investigacion descriptiva al tomar en consideracién lo siguiente: busca describir las
caracteristicas del tema de la investigacion, determina una muestra objeto de estudio y busca
informacion a través de fuentes primarias (encuestas, entrevistas y guias de observacion) y
secundarias (libros, revistas, paginas web, entre otras) para posterior realizar una extrapolacién con

la realidad.

1.5. Sujeto de investigacion

La investigacion es realizada en los restaurantes ubicados en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez, y San Raymundo, y se toma en consideracion al personal administrativo (duefios,
gerentes y colaboradores), los cuales son de vital importancia para la investigacion al lograr

establecer los beneficios que pueda tener la aplicacion de la evaluacion de desempefio.

1.6. Alcance de la investigacion
Para que una investigacion se lleve a cabo es necesario establecer dos puntos importantes, el tiempo

y area geogréfica.

1.6.1. Temporal
El tiempo establecido para realizar la investigacion es de septiembre 2019 a abril 2020, durante
este periodo se va a realizar la metodologia de investigacion, la presentacion de resultados y la

discusion de los mismos.

1.6.2.  Geografico
La investigacion se lleva a cabo en los restaurantes ubicados en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepequez, y San Raymundo, esta area fue tomada en cuenta por la cantidad considerable de

restaurantes.



1.7. Determinacion de la muestra
Para desarrollar el trabajo de campo se van a utilizar encuestas, entrevistas y guias de observacion,
razén por la cual es importante determinar el tamafio de la muestra que se va utilizar durante el

proceso de investigacion, la cual se detalla a continuacion:

1.7.1. Empleo de la muestra finita

Segun informacion obtenida en el Registro Mercantil, los municipios de San Pedro Sacatepéquez,
San Juan Sacatepéquez y San Raymundo cuentan con sesenta y un restaurantes, cantidad
significativamente pequefia, por tanto, dicha cantidad de restaurantes, seran estudiadas en la

presente investigacion como el universo objeto de estudio.

A pesar de no ser necesaria la aplicacion de la formula de la muestra finita se aplica para demostrar

el conocimiento de la misma.

La formula a utilizar es la siguiente:

Z2(p) (@ N

n=
e?(N-1)+2Z%(p) (0)

Donde:

n = muestra a determinar

Z? = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso

e = nivel aceptable de tolerancia de error
N = Tamafio de la poblacion meta definida

Al aplicar la férmula se obtiene lo siguiente:



1.962 (0.50) (0.50) * 61
n=  0.052(861- 1)+ 1.962 (0.50) (0.50)

n= 3.8416 (0.50) (0.50) * 61
0.0025 (60) + 3.8416 (0.50) (0.50)

58.5844
n= 0.15 + 0.9604

58.5844
n= 1.1104
n= 52.7597262
n= 53

Al aplicar la formula el tamafio de la muestra es de 53 restaurantes, sin embargo y como se
menciona anteriormente al tomar en consideracion que el universo es de 61 empresas cantidad

significativamente pequefia, por ende, se utiliza la totalidad de restaurantes como objeto de estudio.

1.8. Definir instrumentos de investigacion

Los instrumentos a utilizar durante el proceso de investigacion son los siguientes:

Guia de entrevista, es una técnica que tiene como finalidad establecer comunicacién con una
persona, la cual tiene como intencion promover la investigacion sobre algin tema del cual se
necesita investigar respecto al objeto de estudio. Contiene preguntas abiertas y son desarrolladas

con los gerentes de los restaurantes.



Guia de observacion, es un documento que permite observar ciertos aspectos que favorecen o no a
la organizacién y brinda informacién que ayuda a tener mejores resultados de lo que se observa.
Contiene aspectos a ser observados en los restaurantes.

Encuesta, este es un método que sirve para recopilar informacion de algun tema en particular, esta
sirve para obtener datos con base en el objeto de estudio. Contiene preguntas cerradas y son

desarrolladas con los empleados de los restaurantes.

1.9. Recoleccion de datos

Los datos obtenidos de los instrumentos de investigacion mencionados anteriormente son
detallados en gréficas y cada una contiene una breve explicacion. El presente apartado tiene como
finalidad mostrar al lector que la informacidn recabada es confiable, certera y Gtil para la presente

investigacion.

1.10. Procesamiento y analisis de datos
En este apartado se realiza una extrapolacién entre la informacion obtenida fuentes primarias
(encuestas, entrevistas y guias de observacidn) y secundarias (libros, revistas, paginas web, entre

otras). Para posterior plantear conclusiones de la presente investigacion.



Capitulo 2

Resultados

El capitulo que se presenta a continuacidn describe los resultados del trabajo de campo, donde se

presenta la informacion obtenida a través de la boleta de encuesta, guia de entrevista y guia de

observacion, posterior de la tabulacién en graficas cada una con una breve explicacion.

2.1.

Presentacion de resultados

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo a travées de graficas

cada una con la respectiva interpretacion.

La grafica que se detalla a continuacion, presente la edad de los empleados del restaurante:

Gréfica 1

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Edad de los empleados
Afio 2020

4% 4%

0,
16% 4‘ 25%

91%
m16al7 =18a20 =21a30 =31a40 =Masde4l

Fuente: elaboracién propia, afio 2020.



La mayoria de empleados son mayores de edad, por tanto, tienen la madurez necesaria para
desempeniar el puesto de trabajo y cumplir con las tareas asignadas para alcanzar la mision, vision

y objetivos del restaurante.
La siguiente gréfica puntualiza el estado civil de los empleados del restaurante:

Grafica 2

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Estado civil
Ao 2020

= Casado = Soltero

Fuente: elaboracién propia, afio 2020.

La mayoria de empleados son solteros, dato que puede ser ventajoso para el restaurante por la
disponibilidad de horario que estos poseen para laborar, en virtud, que en dichas empresas las

jornadas de trabajo son muy extensas y los horarios son prolongados.

La gréfica que se presenta a continuacion, particulariza cuantos afios tiene de laborar los empleados

en el restaurante:



Gréfica 3
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Anos laborados en el restaurante
Afio 2020

24%

= Menosdel ®=1a3 4a6 ®=7a9 =Masdel0

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Algunas cosas fundamentales del trabajo solo se pueden llegar a conocer cuando se comienza una
faceta profesional en un area de trabajo especifica y la mayoria de empleados tienen de 1 a 3 afios
de laborar en los restaurantes, lo que significa que los trabajadores cuentan con la experiencia y
conocimiento requerido para el puesto que desempefian, lo cual tiene como resultado un aumento

en la productividad al realizar las funciones de forma eficaz y eficiente.

La siguiente grafica detalla si los empleados del restaurante son contratados formalmente:

Gréfica 4

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

La contratacion fue formal
Ano 2020

39%

0
1% usi aNo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.



La importancia de un contrato refiere para el empleado la seguridad de trabajar en una organizacion
profesional que ha definido previa y claramente las funciones, derechos y obligaciones, y para la
empresa también aporta seguridad que el trabajador conoce y esta consiente de las funciones,
derechos y obligaciones del puesto de trabajo que le corresponde desempefiar. la mayoria de
colaboradores son contratados formalmente por los propietarios de los restaurantes. Es importante
sefialar que el 39% restante son un numero representativo de personas sin contratos de trabajo

haciendo maés riesgosa la relacion empleado y empleador.

La gréafica que se detalla a continuacion, indica si los empleados saben cuéles son las funciones y

atribuciones del puesto que desempefia:

Gréfica 5
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Sabe cudles son sus funciones y atribuciones
Afio 2020

4%

=Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los empleados necesitan saber qué papel deben cumplir en la empresa para el excelente desarrollo
de las funciones e identificarse con la filosofia organizacional, lo que tiene como resultado que las
actitudes y comportamientos asumidos por los mismos faciliten el logro de los objetivos
previamente definidos. La grafica anterior detalla que la mayoria de trabajadores sabe cuales son

las funciones y atribuciones del puesto que desempefa.
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La siguiente gréfica puntualiza si a los empleados les dieron induccion al momento de ingresar a

trabajar al restaurante:

Grafica 6

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Le dieron induccién al momento de ingresar a trabajar
Afio 2020

= Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

La importancia de la induccién es determinar la posicién actual de los empleados, guiarles o
indicarles el camino a seguir, y dejarles claro en donde se encuentran y hacia donde deben dirigir
las actividades y esfuerzos para el cumplimiento de la visién de la empresa. segun la gréfica
anterior a la mayoria de trabajadores se les brindd una induccién adecuada al momento de ingresar

a trabajar al restaurante.

La grafica que se detalla a continuacion, indica si al recurso humano le dieron algin manual o

indicaciones de atencion al cliente al ingresar a laborar al restaurante:
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Gréfica 7

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Le dieron algun manual o indicaciones de atencion al cliente
Afio 2020

34%

06% s aNo

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los manuales cuentan con informacién ordenada, estructurada y sistematizada de la empresa, y
juegan un papel fundamental al orientar y hacer cumplir los procesos que rigen los lideres de las
organizaciones. Segun la grafica anterior la mayoria de empleados indican que si les dieron algin
manual fisico en donde se detallaban las funciones y atribuciones del puesto, asi como

generalidades de la empresa y también de atencion al cliente.

La siguiente gréfica detalla si a los empleados les han realizado alguna prueba para evaluar el

desempefio.
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Gréfica 8
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Realizaron evaluaciones de desempefio
Afio 2020

38%

62%
=Si =No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los principales propositos de la evaluacion de desempefio son: medir el desempefio de los
empleados en comparacion con ciertos parametros objetivos, brindar retroalimentacion acerca del
rendimiento, dar a conocer como ejercen el trabajo y hacer las correcciones necesarias a través de
programas de capacitacion que permiten la mejora continua. Segun la grafica anterior a la mayoria
de empleados si les han realizado alguna prueba para evaluar el desempefio, aunque estas no son
frecuentes y no son completas para mejorar procesos o actividades. Es importante sefialar que un
38% de empleados nunca les han realizado alguna prueba de evaluacion del desempefio, pues esto
es vital para conocer la capacidad del empleado en sus diferentes actividades y proporciona

informacidn sobre donde se deben realizar mejoras para el crecimiento de la empresa.

La gréfica que se presenta a continuacion puntualiza, si el jefe inmediato se ha quejado del trabajo

que realizan los empleados.
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Gréfica 9
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Quejas de jefe inmediato
Afio 2020

5%

= Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

El resultado de hacer un trabajo correctamente y de forma excelente se ve reflejado en la forma
que el jefe se expresa del desempefio de los colaboradores, y segun la grafica anterior la mayoria
de empleados no ha recibido quejas del trabajo que realiza. Entre el empleado y jefe inmediato
debe existir una relacion basada en confianza, respeto y comunicacion y que a través de los afos
se pueda generar una amistad que permita un excelente clima organizacional que influya

directamente en el desempefio.

La siguiente gréafica detalla si los empleados se encuentran satisfechos con el sueldo que devengan:
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Gréfica 10
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Esta satisfecho con el sueldo devengado
Afio 2020

11%

89% =Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

El salario pretende recompensar a los empleados por el trabajado y esfuerzo realizado, y es un
factor fundamental de motivacion para los trabajadores y la mayoria de colaborares se encuentra
satisfechos con el sueldo devengado. La mayoria de empleados se encuentran satisfechos con el
trabajo que realizan, lo que tiene como resultado trabajadores motivados, comprometidos y

productivos con ganas de asumir nuevas responsabilidades y con un rol proactivo.

La gréafica que se presenta a continuacion indica qué tipo de beneficios o prestaciones reciben los

empleados:
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Gréfica 11
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Recibe Beneficios o prestaciones
Afio 2020

49%
16%

12%

= Bono = Aguinaldo IGSS = Ninga de estas

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Las prestaciones son pagos indirectos que las empresas les brindan a los empleados, tales como,
aguinaldo, bono 14, seguros médicos, pensiones, becas estudiantiles, descuentos en productos de
la empresa, entre otros y tienen como propdsito atraer y retener a los buenos trabajadores, sin
embargo, una gran cantidad de colaboradores no recibe ningin beneficio o prestacion, esto

promueve inconformidad y desanimo en los empleados.

La grafica que se presente a continuacion detalla si los empleados consideran que las funciones,

atribuciones y responsabilidades corresponden al puesto que desempefia:
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Gréfica 12
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Las funciones, atribuciones y responsabilidades corresponden al puesto
Afio 2020

1%

= Si = No
99%

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Cada puesto debe ser disefiado con informacion especifica, tal como: funciones, atribuciones,
responsabilidades, métodos de trabajo, relaciones con los demas y debe exigir que el ocupante
pueda manejar competencias, recursos, informacion de sistemas y tecnologia especifica para que
los empleados puedan alcanzar metas, lograr objetivos y ofrecer resultados. La mayoria de
trabajadores consideran que las funciones, atribuciones y responsabilidades corresponden al puesto

que desempefian.

La siguiente grafica particulariza si los empleados tienen establecidos metas y/u objetivos por

cumplir en la empresa:

Grafica 13

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Tienen establecidas Metas y/u objetivos en la empresa
Afio 2020

19%

= Si = No

Fuente: elaboracién propia, afio 2020.
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Los empleados no pueden permanecer en una empresa sin conocer las metas y objetivos, en virtud,
que los mismos son los resultados que se pretenden alcanzar a corto, mediano y largo plazo, por
tanto, a la mayoria de los empleados si les brindan una guia o camino a seguir, lo que permite

asegurar que las personas cumplan adecuadamente la mision de la organizacion.
La grafica que se presente a continuacion indica si los empleados han recibido alguna capacitacion

que ayude a la mejora de sus actividades.

Gréfica 14

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Ha recibido capacitaciones
Afio 2020

= Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Las empresas mas exitosas invierten en capacitaciones para obtener un mejor rendimiento, en
virtud, que desarrolla competencias e incorpora nuevos conocimientos, destrezas, habilidades,
actitudes y comportamientos eficientes en los empleados. Sin embargo, es necesario tomar en
consideracién que casi la mitad de empleados indica que nunca ha recibido capacitaciones para

mejorar su trabajo.

La siguiente grafica detalla si las capacitaciones que han recibido los empleados son desarrolladas

con base en los resultados obtenidos de la evaluacion de desempefio:
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Gréfica 15

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Las capacitaciones son a base de resultados en la evaluacién del desempefio
Afio 2020

37%

= Si = No

Fuente: Elaboracion propia con base en los datos obtenido de las encuestas realizadas a los empleados de los

restaurantes de los municipios de San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo.

La evaluacién de desempefio detecta problemas de supervision, la falta de integracion del personal
a la empresa, el acoplamiento de los empleados al puesto y las carencias de conocimientos,
habilidades, destrezas, y competencias. Sin embargo, la mayoria de colaboradores que indicaron
recibir capacitaciones no son desarrolladas con base en los resultados obtenidos de la evaluacion
de desempefio, por tanto, los empleados no logran mejorar las debilidades que poseen. Sin
embargo, la tercera parte de los encuestados que si reciben capacitaciones indican que dichas

capacitaciones si van acorde a la evaluacion del desempefio que les realizan.

La gréfica que se presente a continuacion particulariza si los empleados consideran que seria bueno

evaluar el desempefio que tienen en el restaurante:
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Gréfica 16

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Importancia de evaluar el desempefio del empleado
Afio 2020

72%

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los gerentes y propietarios de las empresas siempre tienen la necesidad de evaluar el desempefio
con el proposito de monitorear el rendimiento de los empleados, para posterior entrenarlos,
capacitarlos y lograr la mejora continua. De las encuestas realizadas se puede observar que la
mayoria de trabajadores creen oportuno que existan evaluaciones del desempefio que tienen en el
restaurante. Sin embargo, cerca de una tercera parte de los encuestados indica que no es importante

realizar evaluaciones del desempefio en los restaurantes.

La siguiente grafica individualiza qué aspectos le gustaria que evallen en el trabajo a los

empleados:
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Gréfica 17
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Que aspectos le gustaria que evallen en el trabajo
Afio 2020

43%

28%

6%
= Calidad de trabajo = Responsabilidad = Capacidad de superacion = Compromiso = Otros

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.

La evaluacion de desempefio permite medir diversos desempefios como se menciona anteriormente
y segun la mayoria de empleados indican que un aspecto importante a evaluar es la responsabilidad,
factor fundamental para el logro de objetivos previamente establecidos, luego de ello es necesario
evaluar la calidad en el servicio, la capacidad de superacion y por Gltimo el compromiso, el resto
de empleados punteo con menos valor otros factores que son importantes y que deben evaluarse en

el trabajo, como lo es la disciplina, la productividad, la puntualidad entre otros.

La grafica que se presente a continuacion puntualiza si los empleados consideran que mejoraria el

servicio y la relacion del jefe si se realizan evaluaciones de desempefio:
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Graéfica 18
Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala
Mejoraria el servicio si se realizan evaluaciones de desempefio
Afio 2020

2%

= Si = No

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los resultados de las evaluaciones de desempefio muestran los puntos fuertes y débiles de los
empleados, la mayoria de ellos consideran que si se puede mejorar el servicio y la relacion con el

jefe inmediato si se realizan evaluaciones de desempefio.

La siguiente gréfica detalla que beneficios consideran los empleados que tendria el restaurante al

evaluar el desempefio de los colaboradores.
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Gréfica 19

Restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala

Beneficios que tendria la evaluacion de desempefio
Afio 2020

2% L6%
= Mejoraria las ventas = Habria mejor relacion entre empleados
Promoveria incentivos = Otros

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

Los resultados de la evaluacion desempefio revelan el rendimiento, los resultados alcanzados,
proporcionan retroalimentacién en relacion al desempefio. La mayoria de trabajadores indica que
uno de los principales beneficios que el restaurante obtendria si evalGa el desempefio de los
colaborares es la mejora en las ventas, sin embargo, los trabajadores puntearon otros aspectos que
consideran que tendria el restaurante al evaluar a los empleados como los son la atencion al cliente,

control de insumos entre otros aspectos importantes.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

El presente capitulo puntualiza la discusion de resultados al individualizar los siguientes temas:
extrapolacion (es un analisis comparativo del estado de arte actual con la informacion obtenida en
el trabajo de campo), hallazgos y andlisis general (es el detalle de los resultados mas importante
del trabajo de campo) y conclusiones (es la determinacion final de los hallazgos o descubrimientos

fundamentales con base en el contenido del presente documento).

3.1. Extrapolacion
Es importante y fundamental que la evaluacion de desempefio mida, evalué y monitoree tanto las
actividades como la consecucion de metas y objetivos, es decir, el rendimiento y los objetivos son
temas inseparables en la evaluacion. Chiavenato (2009) afirma:
La evaluacion del desempefio es una valoracién, sistematica, de la actuacion de cada
persona en funcion de las actividades que desempefia, las metas y los resultados que debe
alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve
para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona, pero, sobre
todo, la aportacién que hace al negocio de la organizacion (p. 245).
En los restaurantes segun los empleados si se realizan evaluaciones del desempefio, pero no de
forma correcta ya que no ve reflejada una evaluacion efectiva, centralizada en los objetivos de la
empresa, donde el colaborador sea el principal interesado en la evaluacién de su propio desempefio.

El proceso de administrar a las personas es una responsabilidad de los gerentes de cada
departamento, no obstante, es fundamental que reciban orientacion del personal de recursos
humanos de las politicas y procedimientos de la empresa. Harold (2012) afirma:
Los administradores de cualquier nivel también realizan tareas no gerenciales que no
pueden ignorarse; sin embargo, el principal propdsito por el que se los contratar, y frente
al cual se les debe medir, es su desempefio como gerentes, es decir, se les contratara, y

frente al cual se les debe medir, es su desempefio como gerentes, es decir, se les debe evaluar
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sobre la base de que tan bien comprender y realizan las funciones gerenciales de planear,
organizar, integrar personal dirigir y controlar (p. 319).
En los restaurantes el gerente no cumple al cien por ciento de sus funciones, es necesario que como
empresa implementen la evaluacion del desempefio no solo para el personal administrativo sino a
los altos mandos para que reciban una retroalimentacion de lo que ellos como gerentes estan

llevando a cabo en sus funciones como tal.

Para que la empresa tenga un proceso de integracion eficiente las empresas implementan diferentes
procesos los cuales favorecen el ingreso del capital humano Chiavenato (2007) afirma:
La seleccion busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para los puesto que
existen en la empresa, con la intencidn de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio
del personal, asi como la eficacia de la organizacion. Asi la seleccidn busca solucionar dos
problemas béasicos que son: adecuacién de la persona al trabajo y eficiencia y eficacia de la
persona en el puesto (p. 169).
Los restaurantes necesitan tener personal capacitado tanto para el area de cocina como de atencion
al cliente es importante que se tomen el tiempo de poder seleccionar al personal adecuado y
capacitado para las diferentes areas de trabajo para que la empresa tenga un buen funcionamiento,
teniendo en cuenta que los trabajadores son parte fundamental del logro de metas u objetivos que
la empresa tenga plasmados.

Hay diferentes métodos para evaluar el desempefio de los empleados, algunas empresas crean los
propios sistemas de evaluacién centrados en las caracteristicas de la organizacion y otras
organizaciones utilizan métodos mas comunes. Chiavenato (2011) afirma:

Se trata de los llamados métodos tradicionales de evaluacién del desempefio. Estos métodos
varian de una organizacion a otra, porque cada una tiende a construir su propio sistema para
evaluar el desempefio de las personas, conforme el nivel jerarquico y las areas de
descripcion del personal (p. 207).

Por tanto, las empresas no cuentan con un sistema de evaluacion efectiva que permita al empleado
conocer cuales son los errores y poder mejorar en ello, logrando asi un mayor aprovechamiento del

potencial humano.
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Los propietarios de restaurantes no cumplen con ninguno de los métodos establecidos para
evaluar el desempefio pues Unicamente realizan pruebas empiricas para determinar si los
empleados cumplen con sus funciones. Recuperado de
https://www.horusgestion.com/blog/evaluacion-del-desempeno-laboral-metodos-ventajas-

y-desventajas/.

Para que una empresa logre el éxito y que el recurso humano logre cumplir con los objetivos
previamente establecidos, es necesario conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de los empleados que laboran en la organizacion, a través de la evaluacion de desempefio
como una herramienta para medir, evaluar y monitorear el rendimiento de los mismos. Por tanto,
los empleados tienen una mala informacién acerca de como son y como deben realizarse las
evaluaciones del desempefio, es fundamental que los gerentes den a conocer los diferentes métodos
que estos conllevan y las ventajas que puede llegar a tener si el restaurante implementa

evaluaciones efectivas y que den resultados positivos.

Existen algunas fallas que se cometen al realizar las evaluaciones de desempefio del
personal, al evaluar el desempefio de los colaboradores en las empresas es una practica que
ha ido ganando cada vez mas importancia gracias al valor agregado que aporta para tomar
decisiones respecto a la gestion del talento humano principalmente cuando se trata de temas

de desarrollo, se implementa de manera coordinada y planeada trae beneficios a corto,

mediano y largo plazo para los empleados. Recuperado
de: http://blog.peoplenext.com.mx/7-errores-habituales-al-realizar-evaluaciones-de-
desempeno .

El principal propdsito de conocer el desemperfio de los trabajadores es para que ellos sepan en qué
estan fallando, los puntos débiles que pueden mejorar, las oportunidades que pueden aprovechar,
las amenazas de las cuales se deben proteger y las fortalezas que pueden utilizar como estrategia
para mejorar e incrementar el rendimiento humano. Por tanto, los gerentes de los restaurantes deben
mantener al personal motivado donde creen oportunidades de crecimiento tanto personales como

profesionales esto hara que el personal cuente con méas oportunidades de crecimiento.
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Lo que permite un indicador de gestion es determinar si un proyecto o una organizacion
estd siendo exitosa asi estan cumpliendo con los objetivos. El lider de la organizacion es
quien suele establecer los indicadores de gestion, que son utilizados de manera frecuente
para evaluar desempefio y resultados, si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y
si no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar.
Recuperado de: https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-

usarlos/

Es importante que el lider de las empresas realice evaluaciones eficientes que permitan obtener los
resultados concretos que faciliten la comprension de los mismos y poder realizar las correcciones
pertinentes. Por tanto, los jefes de restaurantes deben tener claro la forma de como evaluar al
personal y medir cada uno de los indicadores de gestion con los cuales se van a evaluar a los
empleados, ya que es indispensable que se implementen formas en las que se pueda tener el manejo
y control del personal a cargo, muchos de ellos desconocen cada una de las facetas las cueles tienen
a bien llevar la evaluacion por lo tanto, se necesita mejorar cada uno de los puntos débiles que tiene
la empresa.

La mayor parte de las veces, la evaluacién del desempefio es responsabilidad de linea y
funcion de staff con ayuda de la dependencia de administracion de recursos humanos. Quien
evalUa es el propio jefe que, mejor que nadie, tiene condiciones para acompafiar y verificar
el desempefio de cada subordinado sefialando las fortalezas y debilidades, sin embargo, los
jefes directos no tienen conocimiento especializado en su personal. Recuperado de
https://www.gestiopolis.com/metodos-de-evaluacion-del-desempeno-laboral/.

Los gerentes de restaurantes no tienen el conocimiento necesario de lo que es llevar a cabo una
evaluacion del desempefio, ya que los empleados no conocen de la importancia que estos tienen y

el beneficio que le dan a la empresa.
Un empleado con gran rendimiento puede llevar al éxito a la empresa, mientras un trabajador con

bajo rendimiento pueden llevar al fracaso a la organizacion, por tanto, para garantizar que los

colaboradores sean productivos es necesario evaluar el desempefio y saber quiénes pueden y deben
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realizar dicha accién. En los restaurantes no se cuenta con motivacion al personal porque, aunque
la mayoria se siente satisfecho de lo que realiza no recibe una remuneracion por el trabajo que
realiza, es indispensable que las empresas mantengan al personal motivado para que pueda ser
eficiente en su area de trabajo y lo haga de la mejor manera donde se vea reflejado los resultados

establecidos.

Los gerentes de restaurantes solamente aplican evaluaciones empiricas creando una bateria de
preguntas hacia clientes y aunado a su propio criterio establecen si el empleado es bueno o es malo.
Estos métodos son opciones que pueden tomar en consideracién los encargados de restaurantes
para poder aplicarlos en su equipo de trabajo.

Una de los mejores instrumentos de evaluacion del desempefio es la evaluacion 360, la que se
puede tomar en consideracion para tener una perspectiva de todos los involucrados en el proceso

productivo de los restaurantes.

3.2. Hallazgos y analisis general

De acuerdo a la investigacion realizada sobre evaluacion del desempefio como elemento de apoyo
para eficientar la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez y San Raymundo en donde a través de la informacion percibida donde se pudo ver
la realidad que en los restaurantes no se implementan métodos de evaluacién de desempefio
correctamente, ya que no se ve una mejora en los restaurantes y sus servicios. La mayor parte de

ellos no utilizan un estandar de productividad que ayude en la mejora del lugar.

A través del andlisis realizado se constatd que a los empleados si les han realizado alguna prueba
para medir coémo ha sido el desempefio, les brindan una realimentacién acerca del rendimiento, les
dan a conocer como ejercen el trabajo y les hacen las correcciones necesarias, sin embargo, estas
evaluaciones no han sido lo suficientemente efectivas ya que no implementan ninguno de los
métodos de evaluacion de desempefio esto es por falta de informacién y conocimiento acerca del

mismo.
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La investigacion arrojo un dato el cual el personal esta de acuerdo con el sueldo que devenga, sin
embargo, no reciben prestaciones y el sueldo no es lo suficientemente bueno, por lo tanto, no estan

del todo satisfechos y motivados en su puesto de trabajo.

Las capacitaciones que reciben no son realizadas con base en los resultados obtenidos de la
evaluacion de desempefio, por tanto, los empleados no logran mejorar las debilidades que poseen,
en virtud, que la evaluacion de desempefio detecta problemas de supervision, la falta de integracién
del personal a la empresa, el acoplamiento de los empleados al puesto y las carencias de

conocimientos, habilidades, destrezas, y competencias.

Los empleados consideran que si se puede mejorar el servicio y la relacion del jefe si se realizan
evaluaciones de desempefio al tomar en consideracion que los resultados de las evaluaciones de
desempefio muestran los puntos fuertes y débiles de los empleados, qué trabajadores necesitan
entrenamiento y coémo programar las capacitaciones, por tanto, las capacitaciones y entrenamientos
permiten mejorar el rendimiento de los colaboradores en cualquier area de trabajo.

La mayoria de trabajadores indican que uno de los principales beneficios que el restaurante
obtendria si evalla correctamente el desempefio de los colaborares es la mejora en las ventas, ya
que los resultados de la evaluacion desempefio revelan el rendimiento, los resultados alcanzados,
proporcionan retroalimentacion en relacion al desempefio, posibilidades de desarrollo en la
empresa y permiten crear los programas de capitacion con base en las debilidades encontradas, por

tanto, los empleados pueden alcanzar la mejora continua constantemente.

3.3. Conclusiones

1. El principal beneficio de la evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para
eficientar la gestién administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San
Juan Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala es medir, evaluar y monitorear tanto
el desempefio como la consecucion de metas y objetivos para que los empleados sepan

en qué estan fallando, los puntos debiles que pueden mejorar, las oportunidades que
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pueden aprovechar, las amenazas de las cuales se deben proteger y las fortalezas que

pueden utilizar como estrategia para mejorar e incrementar el rendimiento humano.

Los métodos tradicionales de evaluacion de desempefio para medir como ejercen las
funciones los empleados son las escalas graficas, la eleccion forzosa, la investigacion
de campo, los incidentes criticos y las listas de verificacion. Y los métodos modernos
son: evaluacion participativa por objetivos y evaluacion 360°, es importante que en los

restaurantes se aplique alguna de estas técnicas en especial la evaluacion 360.

Las personas que pueden y/o deben realizar la evaluacion de desempefio en las
organizaciones son los supervisores inmediatos, subordinados, colegas, los equipos,
empleado, clientes, y para el método de evaluacion de retroalimentacion de 360° todos

los anteriores.
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ANnexos

A continuacidn, se presenta los anexos los cuales contienen los instrumentos utilizados en el trabajo

de campo, como la boleta de encuesta, guia de entrevista y guia de observacion:

UNIVERSIDAD PANAMERICANA

Sede San Raymundo

Administracion de Empresas

Articulo Cientifico

Lugar: No.

Boleta de encuesta

Observacion: el encuestador debe ir identificado con gafete visible, playera polo azul con el
logotipo de Universidad Panamericana. Debe hacer las preguntas sin predisponer a los

encuestados, sin manipular la informacion y acudir a los lugares donde se debe pasar la encuesta.

Instrucciones: buen dia, se esta solicitando apoyo con responder unas preguntas relacionadas a
una investigacién denominada evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para eficientar
la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan Sacatepéquez

y San Raymundo, Guatemala para Universidad Panamericana, los resultados obtenidos son con

fines didacticos y con gusto si se necesita una copia del documento se puede proporcionar.
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Empleados
Edad: 18220 21a30__ 31a40___ Méasde4l  Sexo: Masculino ___ Femenino

Estado civil: Casado Soltero

1. ¢;Cuantos afios tiene de laborar en el restaurante? 1 a 3 4a6 7a9
Mas de 10

¢Fue contratado formalmente? Si No

¢Sabe cudles son sus funciones y atribuciones? Si No

¢Le dieron induccion al momento de ingresar a trabajar? Si No

o b~ w N

¢Le dieron algun manual o indicaciones de atencion al cliente? Si No

Evaluacion de desempefio

1. ¢Le hanrealizado alguna prueba para evaluar el desempefio? Si No Cudl
2. (El jefe inmediato se ha quejado del trabajo que realiza? Si No
3. ¢Como es la relacion con el jefe inmediato? Buena Mala Regular

Por qué

Contintia en la pagina siguiente...

...Viene de la pagina anterior

4. ¢Se siente satisfecho del trabajo que realiza? Si No Por qué

5. ¢Esté satisfecho con el sueldo que devenga?Si _~ No

6. ¢Qué tipo de beneficios o prestaciones recibe? Bono _ Aguinaldo __ Comision por
venta __ Institutito Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- __ Propina

7. ¢Como es la relacion con los compafieros de trabajo? Buna Mala
Regular __ Por qué

8. ¢Considera que las funciones, atribuciones y responsabilidades corresponden al puesto

que desempefia? Si No Por qué
9. ¢Tienen establecidos metas y/u objetivos por cumplir en la empresa? Si No
Por que
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10. ¢Ha recibido alguna capacitacion que ayude a su formacion profesional?
Si No Cuél

11. ¢Las capacitaciones que ha recibido son desarrolladas con base en los resultados

obtenidos de la evaluacion de desempefio? Si No

Beneficios de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
12. ;Considera que seria bueno evaluar el desempefio que los empleados tienen en el

restaurante? Si No

13. ;Que aspectos le gustaria que evalien en el trabajo? Calidad de trabajo
Responsabilidad Capacidad de superacion Compromiso Otros
14. ;Considera que mejoraria el servicio y la relacion del jefe con el empleado si se realizan

evaluaciones de desempefio? Si No Por qué

15. ¢ Qué beneficios considera que tendria el restaurante al evaluar el desempefio de todos los
empleados? Mejoraria las ventas Habria mejor relacion entre empleados

Promoveria incentivos

Fuete: elaboracion propia.
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] UNIVERSIDAD PANAMERICANA

Sede San Raymundo

Administracion de Empresas

N rocdy add i

Articulo Cientifico

Lugar: No.

Guia de entrevista

Observacion: el entrevistador debe ir identificado con gafete visible, playera polo azul con el
logotipo de Universidad Panamericana. Debe hacer las preguntas sin predisponer a los
encuestados, sin manipular la informacion y acudir a los lugares donde se debe pasar la

entrevista.

Instrucciones: buen dia, se esta solicitando apoyo con responder unas preguntas relacionadas a
una investigacién denominada evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para
eficientar la gestién administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala para Universidad Panamericana, los resultados
obtenidos son con fines didacticos y con gusto si se necesita una copia del documento se puede

proporcionar.

1. ¢Qué es evaluacion de desempefio?
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¢Los colaboradores poseen los conocimientos y habilidades necesarias para el puesto que

desempefian?

¢Los trabajadores desempefian las funciones del puesto de forma organizada?

¢En caso de algan problema que tan rapido son capaces los empleados de solucionarlo?

¢Qué tan rapido consiguen los colaboradores los estandares de productividad?

¢Como logran los lideres que los empleados cumplan los objetivos previamente

establecidos?
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7. ¢ Tienen un programa de evaluacion de desempefio en la empresa?

8. ¢Cuentan con un programa de capacitacion en el restaurante?

9. ¢Los programas de capacitacion son realizados con base en los resultados obtenidos en las

evaluaciones de desempefio?

10.  ¢Losempleados reciben algun tipo de retroalimentacién de cémo ejecutan las funciones del
puesto de trabajo y que deben mejorar para realizar las correcciones correspondientes?

Fuente: elaboracion propia.
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<] UNIVERSIDAD PANAMERICANA

Sede San Raymundo

Administracion de Empresas

Articulo Cientifico

Lugar: No.

Guia de observacion

Observacion: el estudiante debe ir identificado con gafete visible, playera polo azul con el
logotipo de Universidad Panamericana. Debe hacer las preguntas sin predisponer a los
encuestados, sin manipular la informacion y acudir a los lugares donde se debe pasar la

encuesta.

Instrucciones: buen dia, se esta solicitando apoyo con responder unas preguntas relacionadas
a una investigacién denominada evaluacion del desempefio como elemento de apoyo para
eficientar la gestion administrativa de los restaurantes en San Pedro Sacatepéquez, San Juan
Sacatepéquez y San Raymundo, Guatemala para Universidad Panamericana, los resultados

obtenidos son con fines didacticos y con gusto si se necesita una copia del documento se

puede proporcionar.

No. Aspectos a observar Si No Observacion
Cuentan con diferentes evaluaciones de
! desempefio para cada puesto de trabajo.
) Tienen parametros para medir el

desempefio de los empleados.

Los resultados de las evaluaciones de
3 desempefio son comunicados a los

empleados y consta de forma escrita.

Son especificos al dar los aspectos a

mejorar de cada colaborador.

Desempefian con excelencia las

funciones del puesto de trabajo.
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Cuentan con libro de quejas para ver
los comentarios negativos que ayudan
a los trabajadores a mejorar.

Se logran cambios por medio de la

evaluacion de desempefio

Contintia en la pagina siguiente...

...Viene de la pagina anterior

No. Aspectos a observar Si No Observacion
Tienen algun manual administrativo
8 para el desarrolla de evaluaciones de
desempefio.
Tienen programas de capacitacion para
? los trabajadores.
Cuentan con una manual
administrativos para los programas de
10 capacitacion y se administran con base

en los resultados obtenidos en las

evaluaciones de desempefio.

Fuente: elaboracién propia.
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