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Abstract 
 

 

Los hoteles de categoría cuatro y cinco estrellas se mantuvieron en constante desarrollo de nuevas 

estrategias para mejorar el servicio que prestan.  Tuvieron que cumplir con altos estándares para 

permanecer o mejorar su categoría, por lo que se encargaron de brindar calidad y comodidad a sus 

clientes, tanto en sus instalaciones como en sus servicios. 

El objetivo de este estudio fue determinar si los hoteles aplicaban la evaluación de desempeño 

como una herramienta de control interno, para identificar fortalezas y debilidades como 

oportunidades para crear nuevos planes estratégicos, implementación de procesos, técnicas, 

mejorar condiciones de trabajo, clima organizacional, entre otros.  

También se analizó cuales evaluaciones de desempeño implementaron, los factores que tomaron 

en cuenta para su aplicación y el seguimiento de las nuevas acciones derivadas de los resultados, 

con el fin de buscar el beneficio de la organización con el cumplimiento de los objetivos y los 

beneficios de los colaboradores. 

  

 

 

 

 

 

 



 

ii 

 

  Introducción 
 

El presente trabajo de investigación consiste en determinar si la evaluación de desempeño es una 

herramienta para identificar áreas de mejora en hoteles de cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de 

Guatemala.  

En el primer Capítulo se plantea la metodología para llevar a cabo el estudio, debido a que estos 

hoteles mantienen un constante y duro trabajo para cumplir con los altos estándares de servicio y 

calidad, para conservar su categoría o mejorarla, e identificar si La evaluación de desempeño es un 

método que sirve como control interno, este permite medir el rendimiento, el cumplimiento de 

objetivos, la conducta, las habilidades, capacidades de los colaboradores, analizar sus fortalezas y 

debilidades, de esta forma implementar o mejorar nuevas estrategias, para aumentar la 

productividad y alcanzar los objetivos trazados. Para ello surge el planteamiento del problema, 

formulación de la pregunta de investigación, planteamiento de objetivos, tipo, sujeto y alcance de 

investigación, definición de la muestra, instrumento de la investigación, recolección y 

procesamiento de datos,  

En el segundo Capítulo se presentan los resultados obtenidos de la técnica de la encuesta, siendo 

el departamento de recursos humanos, quien contestó los cuestionarios debido a que tienen el 

conocimiento sobre las evaluaciones de desempeño que realizan.   

En el tercer Capítulo se presenta la extrapolación, hallazgos, análisis general y conclusiones para 

determinar si la evaluación de desempeño es una herramienta para identificar áreas de mejora para 

beneficio de la organización y los colaboradores de los hoteles sujetos a estudio. 
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Capítulo 1 

Metodología 
 

1.1   Planteamiento del problema 

En Guatemala existen hoteles de cuatro y cinco estrellas, la mayoría están ubicados en la ciudad 

capital, estos hoteles para mantener su categoría deben de cumplir con altos estándares, ya que de 

esto depende el crecimiento y permanencia de estos, dentro de las distintas categorías.  

En los hoteles existen diferentes factores que afectan el cumplimiento de objetivos que el hotel 

requiere, entre estos están las jornadas extensas de trabajo con variaciones de turnos, malas 

condiciones de trabajo, falta de identidad con la empresa, mal clima laboral; esto puede generar en 

los colaboradores un mayor nivel de agotamiento físico y mental, ocasionando que no se cumplan 

con los estándares requeridos. 

El objetivo principal de todo hotel es proporcionar un excelente servicio, por ese motivo es 

importante que posean al personal mejor calificado para realizar estas acciones. De esta manera, es 

necesario que se lleve a cabo evaluaciones de desempeño que permitan medir el rendimiento, el 

logro de objetivos, la conducta, las habilidades, capacidades de los colaboradores, para analizar sus 

fortalezas y debilidades. 

Esto es de gran utilidad para plantear nuevas estrategias de cambio, mejora y seguimiento de 

funciones y procesos de los colaboradores, con el fin de lograr un buen rendimiento y el constante 

mejoramiento de servicio, para que los hoteles alcancen un alto posicionamiento y sean 

competitivos y distintivos. 

 

1.2   Pregunta de investigación 

¿Es la evaluación de desempeño una herramienta para identificar áreas de mejora en los hoteles de 

cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de Guatemala? 
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1.3   Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo general 

Determinar si la evaluación de desempeño es una herramienta para identificar áreas de mejora en 

hoteles de cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de Guatemala. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

• Identificar la aplicación de evaluaciones de desempeño en los hoteles de cuatro y cinco 

estrellas para mejorar áreas en la organización y colaboradores. de la ciudad de Guatemala 

• Describir los factores más útiles e importantes que toman en cuenta en las evaluaciones de 

desempeño. 

• Analizar si los hoteles han implementado nuevas estrategias de mejora derivados de los 

resultados de las evaluaciones de desempeño aplicadas. 

 

1.4   Definición del tipo de investigación 

1.4.1 Investigación descriptiva 

El artículo científico es una investigación descriptiva ya que narra, describe o explica 

minuciosamente lo que está sucediendo en un momento determinado y también lo interpreta. Por 

lo que se dará a conocer los resultados obtenidos del estudio realizado en los hoteles de cuatro y 

cinco estrellas de la ciudad de Guatemala con el propósito de identificar si la evaluación de 

desempeño es una herramienta utilizada para realizar propuestas de mejora en los colaboradores. 

 

1.5   Sujeto de investigación 

Los sujetos de investigación será el personal de recursos humanos de los hoteles de cuatro y cinco 

estrellas de la ciudad de Guatemala; debido a que ellos son a quienes corresponde el manejo de la 

información sobre evaluaciones de desempeño aplicadas y estrategias de mejora que han surgido 

de los resultados de estas. 
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1.6   Alcance de la investigación 

1.6.1 Temporal  

La investigación inició en septiembre del año 2019 y finalizará en abril del año 2020 

 

1.6.2 Geográfico 

La presente investigación se realizará en hoteles de cuatro y cinco estrellas de la ciudad de 

Guatemala. 

 

1.7   Definición de la muestra 

1.7.1 Empleo muestra finita 

Debido a la información proporcionada por INGUAT y sitios de internet (booking, tripadvisor y 

google) según la categoría de los hoteles, existen once hoteles cuatro estrellas y seis hoteles cinco 

estrellas en la ciudad de Guatemala, esto establece un universo de investigación de diecisiete 

hoteles, razón por la cual, no se calculará una muestra, se tomará el universo para llevar a cabo un 

Censo.  

 

1.8   Definir instrumentos de investigación 

El instrumento que se utilizará para llevar a cabo la investigación será un cuestionario elaborado 

sistemáticamente con quince preguntas, de las cuales una pregunta será abierta y catorce cerradas 

con opción de respuesta múltiples, para que sean más rápidas y exactas de responder.  

De esta forma se busca obtener una tabulación óptima y análisis de los resultados de forma acertada. 

 

1.9   Recolección de datos 

Se recolectarán los datos por medio del instrumento de investigación, el cuestionario con personas 

que ocupan puestos de jefatura en el área de recursos humanos de los hoteles de cuatro y cinco 

estrellas de la ciudad de Guatemala, debido a que son las personas que poseen el conocimiento del 
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tema a estudio, evaluación de desempeño como herramienta para mejorar áreas en los 

colaboradores. 

 

1.10 Procesamiento y análisis de datos 

Al obtener los cuestionarios resueltos por los colaboradores del departamento de recursos humanos 

de los hoteles sujetos al estudio, se tabularán los resultados, se graficarán y se analizarán para 

determinar si se aplica la evaluación de desempeño como herramienta para identificar áreas de 

mejora en colaboradores de hoteles de cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de Guatemala. 
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Capítulo 2 

Resultados 
 

 

2.1 Presentación de resultados 

 

Gráfica No.1 

 ¿Qué clasificación tiene el hotel? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Según la gráfica se observó que seis hoteles poseen categoría cinco estrellas (Hotel Hyatt Centric, 

Barceló, Courtyard by Marriot, Hilton, Camino Real y Real Intercontinetnal) y once hoteles 

categoría cuatro estrellas (Hotel Radisson, Clarion Suites, Las Américas, Adriatika Hotel Boutique, 

Grand Tikal Futura, Casa Veranda, Holiday Inn, Conquistador Hotel & Conference Center, AC by 

Marriot, Hilton Garden Inn, Best Western Plus Hotel Stofella. 
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Gráfica No. 2 
¿Qué cargo desempeña? 

 

 

 Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Los datos de la gráfica representan que once gerentes, cinco jefes y un asistente de recursos 

humanos respondieron el cuestionario, esto señala que por el tipo de cargo que desempeñan tienen 

el conocimiento del tema sujeto a investigación y pueden proporcionar respuestas verídicas para la 

realización del estudio. 
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Gráfica No. 3 

¿Qué tipo de encuestas de atención al cliente implementan en el hotel? 
 

 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

 

La gráfica indica que el 94% de los hoteles utilizan encuestas electrónicas para evaluar el servicio 

que se presta a sus clientes, esta es una forma práctica y rápida que les facilita a los clientes 

contestar las encuestas. La implementación de encuestas indica que existe interés en conocer la 

experiencia de los clientes dentro del hotel. 
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Gráfica No. 4 

¿Qué aspectos relacionados con servicio al cliente evalúan en estas encuestas? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Se observa que la mayoría de hoteles le toman más importancia evaluar el servicio representando 

el 76.5%, y solamente cuatro hoteles se enfocan espeíficamente en la atención que se le presta al 

huesped representando el 23,5% 
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Gráfica No. 5 

¿Le dan seguimiento a las sugerencias de los clientes en cuanto al servicio que se les presta? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Esto indica que todos los hoteles sí les dan importancia a las encuestas realizadas por los clientes, 

están interesados en conocer su experiencia dentro del hotel, tanto en las instalaciones como el 

servicio, porque de esta forma se observa si se están llenando las expectativas del cliente. 
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Gráfica No. 6 
¿Realizan evaluaciones de desempeño dentro de la empresa? 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Todos los hoteles encuestados aplican evaluaciones de desempeño ya que esta es una herramienta 

de gran utilidad para medir diferentes puntos de interés de los hoteles. Ayuda a identificar áreas de 

mejora para la organización y los colaboradores. 
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Gráfica No. 7 
¿A quiénes se les aplica la evaluación de desempeño? 

  

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

La gráfica muestra que todos los hoteles aplican las evaluaciones de desempeño al personal 

administrativo y al personal operativo, siendo ambos sujetos de análisis para identificar 

cumplimiento de objetivos, rendimiento, clima laboral, condiciones de trabajo, entre otros puntos 

de interés que estos tengan. 
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Gráfica No. 8 

¿Cada cuánto tiempo se implementa la evaluación de desempeño? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Según los datos de la gráfica se observa que diez hoteles aplican la evaluación de desempeño 

anualmente, cinco hoteles la aplican semestralemente y dos hoteles la aplican trimestral, bimestral 

o mensualmente. Esto señala que los hoteles aplican la evaluación dependiendo de las necesidades 

de estos. 
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Gráfica No. 9 

¿Cuál es la finalidad de aplicar las evaluaciones de desempeño? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Existen varios motivos para implementar una evaluación de desempeño dentro de la empresa, el 

más importante para los hoteles encuestados es el cumplimiento de objetivos, nueve indicaron esto. 

Otros aspectos de interés son el rendimiento del personal y mejorar áreas de capacitación, ocho y 

tres hoteles lo señalaron. 
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Gráfica No. 10 

¿Qué evaluación de desempeño implementa el hotel? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Según la gráfica, nueve hoteles aplican la evaluación de desempeño de administración por 

objetivos, seis hoteles implementan la evaluación trescientos sesenta grados y dos hoteles la 

evaluación por competencias. Esto indica que todos manejan diferentes criterios, según sus 

programaciones o necesidades, pero se observa que el cumplimiento de los objetivos es el más 

importante a medir. 
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Gráfica No. 11 

¿A cuáles aspectos le dan más importancia en las evaluaciones de desempeño que aplican? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Se observa que a diez hoteles encuestados les interesa más evaluar en sus colaboradores, el 

conocimiento y habilidades de trabajo, luego cuatro hoteles respondieron que es importante evaluar 

la calidad en el trabajo, por último, dos hoteles indicaron que las habilidades de comunicación y 

trabajo en equipo y un hotel el clima laboral. 
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Gráfica No. 12 

¿Qué beneficios han recibido de la implementación de evaluación de desempeño? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

La gráfica muestra que la aplicación de evaluaciones de desempeño en los hoteles encuestados ha 

sido una herramienta útil, la cual doce hoteles se han beneficiado para mejorar el rendimiento de 

los colaboradores y cinco hoteles para identificar áreas de mejora en los colaboradores. 
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Gráfica No. 13 

¿Qué acciones ha tomado debido a los resultados obtenidos de la evaluación de desempeño? 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Los datos en esta gráfica indican que la mayoría, siendo once hoteles, han tomado como acción capacitar a 

sus colaboradores, el resto de los hoteles tienen como criterio, implementar o modificar procesos, 

implementar, modificar políticas o crear nuevas estrategias, esto derivado a los resultados obtenidos en las 

evaluaciones de desempeño aplicadas dentro de la empresa. 
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Gráfica No 14 

¿Después de haber implementado las nuevas acciones, realizan nuevamente una evaluación de 

desempeño?  
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Los diecisiete hoteles indicaron que les dan seguimiento a las acciones aplicadas derivadas de la 

evaluación de desempeño. Se analiza que existe el interés de llevar controles en los cambios 

realizados en los procesos y en los colaboradores. 
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Gráfica No. 15 

¿Genera las evaluaciones de desempeño de acuerdo a las respuestas de los clientes en las 

encuestas? 
 

 

Fuente: elaboración propia, año 2020 

 

Para ocho hoteles, el cumplimiento de objetivos es el motivo más importante para aplicar la 

evaluación de desempeño, teniendo esta mayor puntuación, mientras cinco hoteles señalaron que 

mejorar estándares de servicio, otros tres hoteles indicaron que evaluar el rendimiento de los 

colaboradores y un hotel brindar capacitación. 
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Capítulo 3 

Discusión y conclusiones  
 

3.1 Extrapolación  
 

En los hoteles de cuatro y cinco estrellas se preocupan por garantizar el bienestar y el confort de 

los clientes. Estos cuentan con las instalaciones adecuadas, en óptimo estado y proporcionan la 

imagen de profesionalidad de los servicios que brindan. Los hoteles poseen alta exigencia por parte 

de sus clientes y deben de velar por el cumplimiento de estándares de calidad y servicio para 

permanecer o mejorar su categoría.  

Para el estudio realizado se observó que los hoteles cumplen las categorías de cuatro y cinco 

estrellas, como sujetos a estudio, según lo establecido en el Reglamento para establecimientos de 

hospedaje, según acuerdo gubernativo no. 1144-83, en el cual establece que: 

Artículo 3. Los establecimientos de hospedaje se clasifican en los siguientes grupos y 

categorías: GRUPO CATEGORÍAS  

1. Hoteles 5, 4, 3, 2, 1 estrellas  

2. Moteles 3, 2, 1 estrellas  

3. Pensiones A, B, C  

4. Hospedajes A, B, C  

Su categoría se determina según sea la calidad de la construcción, instalaciones, dotaciones, 

servicios que presten y ubicación. 

Artículo 5o.- Todo establecimiento de hospedaje está obligado a indicar en el exterior de 

su local, el grupo y categoría que el INGUAT, le asigne y en el lugar de registro de 

huéspedes debe exhibir la placa-distintivo respectiva.  

Artículo 6o.- El INGUAT, autoriza a costa del interesado la placa- distintivo a que se refiere 

el artículo anterior, indicando el grupo y categoría que le corresponda y la inscripción 

“Aprobada por el Instituto Guatemalteco de Turismo”. Mediante instructivo, el INGUAT 
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normará todo lo relativo a la placa- distintivo indicado. (ACUERDO GUBERNATIVO No. 

1144-83, 1983) 

Se observó que el reglamento para establecimientos de hospedaje, según acuerdo gubernativo no. 

1144-83 no ha sido actualizado desde el año 1983. Se solicitó información a INGUAT del listado 

de los hoteles de la ciudad capital y su clasificación, pero solamente proporcionaron el listado de 

los establecimientos de hospedaje de la ciudad con su ubicación y número de teléfono, e indicaron 

vía telefónica, que aún no tienen datos de la clasificación de los hoteles ingresados en su sistema. 

Por lo que, para identificar los hoteles de cuatro y cinco estrellas, se consultó páginas de internet, 

se llamó a los hoteles para corroborar su clasificación y se tomó en cuenta lo establecido en el 

Capítulo II, sobre las condiciones en los establecimientos de hospedaje de cinco y cuatro estrellas 

de dicho reglamento, en el cual se menciona las instalaciones, accesos, habitaciones, áreas de 

recreación, entre otros, que debe de poseer cada categoría.  

Los hoteles deben llevar a cabo controles internos para medir el cumplimiento de los objetivos 

como la eficacia y las eficiencias de las operaciones; la confiabilidad de la información financiera; 

cumplimiento de las leyes, reglamentos y políticas internas, calidad de servicio. Estos procesos 

deben ser ejecutados por la administración, la dirección y el resto del personal del hotel, por lo que 

todas las áreas del hotel deben contar con este tipo de controles, desde la reservación de las 

habitaciones hasta el mantenimiento, para garantizar el buen funcionamiento del hotel.  

La evaluación del sistema de control interno ayuda a determinar la naturaleza, oportunidad y 

alcance de los procedimientos de la auditoría de desempeño que se implementan dentro de una 

organización, también define las fortalezas y debilidades mediante una cuantificación de todos 

sus recursos.  

Según R. Wayne, (2010) afirma que “la administración del desempeño es un proceso orientando 

hacia metas y encaminado al aseguramiento de que los procesos organizacionales se realicen 

oportunamente para maximizar la productividad de los empleados, de los equipos y, en última 

instancia, de la organización.” (p. 7) 

 

https://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
https://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
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Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012 indican que “una evaluación eficaz del desempeño también 

debe identificar el deseo legítimo de progreso que tiene los empleados en sus profesiones, una 

forma de integrar las demandas organizacionales y las necesidades individuales mediante la 

administración de la carrera profesional.” (p. 318) 

 

Según COHEXPAL (2020),  

La Evaluación del Desempeño de los trabajadores tiene como objetivo conocer cómo los 

empleados desarrollan su trabajo, y si lo están haciendo correctamente. Se trata de una 

evaluación cuidadosa del rendimiento de una persona que puede aportar información sobre 

su necesidad de mejora a nivel de conocimientos y habilidades, y que estas puedan ser 

corregidas planteando medidas para ello. Aporta también a los trabajadores información 

sobre su competencia y progreso en el trabajo. (p. 03) 

Según R. Wayne, (2010)  

La evaluación del desempeño (ED) es un sistema formal de revisión y evaluación sobre la 

manera en que un individuo o un grupo ejecutan las tareas. Un aspecto fundamental en la 

definición es la palabra formal, porque en la realidad, la administración debería supervisar 

el desempeño de un individuo de manera continua. (p. 239) 

El autor Idalberto Chiavenato, menciona que la evaluación de desempeño debe cumplir con ciertos 

lineamientos básicos 

1. La evaluación debe cubrir no sólo el desempeño actual de las actividades, sino también 

la consecución de metas y objetivos.  

2. La evaluación debe dar importancia al colaborador que ocupa el puesto y no en la 

impresión que se tiene respecto a los hábitos personales que observa en el trabajo.  
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3. La evaluación debe ser aceptada por las dos partes, el evaluador y el evaluado. Los dos 

deben estar de acuerdo en que la evaluación producirá algún beneficio para la 

organización y para el colaborador. 

4. La evaluación del desempeño debe servir para mejorar la productividad del colaborador 

en la organización y lo debe llevar a estar mejor equipado para producir con eficacia y 

eficiencia. (p. 291) 

Otros autores como Koontz, Weihrich y Cannice (2012) indican que “la evaluación de desempeño 

sirve para medir el logro de las metas, el rendimiento en las funciones gerenciales y también sirve 

para desarrollar planes.” (p.318) 

El estudio señala que los hoteles cumplen con la definición descrita por los autores mencionados, 

ya que aplican la evaluación de desempeño para medir el cumplimiento de los objetivos,  con los 

estándares de servicio, calidad de trabajo, rendimiento,  nivel de conocimientos y habilidades de 

trabajo, y de comunicación, información sobre su competencia y progreso en el trabajo, con el fin 

de identificar áreas de mejora, para que los colaboradores sean efectivos en su trabajo y cumplan 

con los objetivos. Pero el enfoque no está direccionado en identificar áreas de mejora que busquen 

beneficios para el colaborador y renovar sus condiciones de trabajo dentro de la organización, ya 

que esto también es indispensable para aumentar la productividad y se cumplan los objetivos. 

 

Según Koontz, Weihrich, & Cannice, (2012), existen tres tipos de revisiones de la evaluación de 

desempeño 

La evaluación formal amplia debería realizarse al menos una vez al año, con discusiones 

más frecuentes; esta debe complementarse con revisiones frecuentes o periódicas del 

progreso, así como con un monitoreo constante. 

Las revisiones de progreso o periódicas frecuentes, que pueden ser breves y relativamente 

informales, pero ayudan a identificar los problemas o barreras que entorpecen el desempeño 
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eficaz, también mantienen la comunicación abierta entre el superior y los subordinados; 

incluso permiten reordenar las prioridades y renegociar los objetivos si hay un cambio en 

las situaciones que lo ameriten. 

El monitoreo constante del desempeño. Con este sistema, cuando el desempeño se desvía 

de los planes no se tendrá que esperar hasta la revisión periódica para corregirlo, pues el 

superior y el subordinado analizan la situación de inmediato para que puedan tomarse 

acciones correctivas al momento e impedir que una pequeña desviación se convierta en un 

problema importante (p.321,322) 

En la práctica actual la mayoría de los hoteles se inclina por la evaluación anual o semestral y 

cuando se trata de trabajadores nuevos, su frecuencia debe ser mayor durante el primer año. La 

frecuencia en la evaluación del desempeño va a depender de las necesidades que surjan, factores 

como los que señalan los resultados de las encuestas que responden los clientes y el tiempo 

necesario para poner en práctica las correcciones de los resultados de las evaluaciones anteriores. 

 Algunos hoteles hacen todas las revisiones dentro de un periodo corto en el año y otras las 

distribuyen a lo largo del año. Depende de las necesidades que surjan pueden realizarse de forma 

trimestral. Por lo que, no existe una regla que indique la frecuencia ideal de aplicación de 

evaluaciones de desempeño, pero sí todas concuerdan en que debe de ser por lo menos una vez al 

año. 

Tomando en cuenta que la evaluación del desempeño también busca el beneficio de los 

colaboradores, es importante resaltar la importancia de las buenas prácticas laborales dentro de la 

organización. Según Erostegui Torres, (2011) 

las Buenas Prácticas Laborales (BPL) están asociadas a las actitudes que tienen las 

empresas hacia los trabajadores. En otras palabras, son criterios relativos al acceso al 

empleo, a la política salarial de la empresa, a proporcionar un lugar de trabajo seguro y 
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saludable al trabajador, respetar los derechos maternales y parentales, equilibrio de las 

obligaciones laborales y las familiares, políticas contra la discriminación, trabajo infantil, 

acoso sexual y laboral, libertad sindical. Por ello las BPL son acciones que surgen de la 

iniciativa de los empleadores destinada a los trabajadores de una empresa que van más allá 

de la normativa laboral vigente. (p. 37) 

Es importante mencionar esto ya que los hoteles sujetos a estudio mostraron interés en el 

cumplimiento de los objetivos, para lograr alcanzar esto buscan desarrollar las capacidades de sus 

colaboradores o crear y mejorar procesos. Ningún hotel tomó en cuenta mejorar las condiciones de 

trabajo, buscando el beneficio de los colaboradores, aplicando las buenas prácticas laborales. 

Existen varios métodos de evaluación de desempeño, Chiavenato los clasifica en métodos 

tradicionales de evaluación del desempeño y métodos modernos de evaluación del desempeño para 

evaluar un gran número de personas dentro de las organizaciones, mediante criterios justos y 

equitativos que vayan alineados a los objetivos y al mismo tiempo estimulen a las personas.  Indica 

que los métodos tradicionales de evaluación del desempeño más utilizados son las escalas gráficas, 

la elección forzosa, la investigación de campo, los incidentes críticos y las listas de verificación. 

También menciona los métodos modernos de evaluación en los que se involucra la autoevaluación 

y la autodirección de las personas, entre estas se encuentra la evaluación participativa por objetivos 

y evaluación de trescientos sesenta grados. 

Existen técnicas de evaluación que se dividen entre técnicas basadas en el desempeño durante el 

pasado y desempeño a futuro.  

Entre los métodos de evaluación basados en el desempeño en el pasado, se puede mencionar el 

método de escala gráfica el cual evalúa el desempeño de las personas dentro de la organización a 

través de elementos dentro de una evaluación previamente diseñada y establecida. Método de 

elección forzada en cual evalúa el desempeño de los individuos dentro de la organización, a través 

de frases descriptivas de opciones de tipos de desempeño individual. El método de investigación 

de campo se desarrolla a través de entrevistas realizadas por un especialista en la evaluación del 

desempeño, quien tiene a su cargo un supervisor quien se encarga de verificar y evaluar el 
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desempeño de sus subordinados, determinándose las causas, los orígenes y los motivos de tal 

desempeño, por medio del análisis de hechos y situaciones. El método de comparación de pares es 

un método de evaluación del desempeño que tiene como finalidad comparar a los empleados de 

par en par; y se evalúa quién de los dos se considera mejor en cuanto a su desempeño y se descarta 

del proceso a la otra persona. El método de registro de incidentes críticos evalúa el comportamiento 

humano, se analizan ciertas características que indican resultados positivos, de éxito, o negativos, 

de fracaso, de cada individuo dentro de la organización. 

Entre los métodos de evaluación basados en el desempeño a futuro se encuentran la autoevaluación 

en la cual el colaborador se evalúa a sí mismo, lo realiza a través de indicadores o parámetros 

previamente establecidos dentro de la organización, esto le ayuda a mejorar y comparar en el futuro 

su avance. También se encuentra el método de los centros de evaluación, estas evaluaciones están 

elaborados sistemáticamente de una forma estandarizada en la cual los colaboradores deben 

participar; existen varias pruebas y varios evaluadores. 

Según Popo (2015), la administración por objetivos, la cual evalúa el cumplimiento de los objetivos 

establecidos es u “proceso por el cual los gerentes, supervisor y subordinado, de una organización 

identifican objetivos comunes, definen las áreas de responsabilidad de cada uno en términos de 

resultados esperados y emplean esos objetivos como guías para la operación de la empresa.” (p.46) 

Evaluación de trescientos sesenta grados es la evaluación más utilizada en las organizaciones en la 

actualidad, esta se utiliza para medir las competencias de los colaboradores dentro de una 

organización y poder identificar las fortalezas y debilidades de cada individuo. 

Según Popo (2015), la evaluación de trescientos sesenta grados 

Se trata de una evaluación hecha, en forma circular, por todos los elementos que tienen 

algún tipo de interacción con el evaluado, Participan en ella el superior, los colegas y 

compañeros de trabajo, los subordinados, los clientes internos y los externos, los 

proveedores y todas las personas que giran en torno al evaluado con un alcance de 360º (p. 

48) 
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En la actualidad existen muchos métodos de evaluación, siendo el más conocido, y probablemente 

el más utilizado, el método de evaluación del desempeño basado en objetivos y el método de 

evaluación de desempeño basada en apreciación de cualidades.  

Se observó que los hoteles utilizan los métodos de evaluación basados en el desempeño a futuro, 

el que más aplican es el de administración de objetivos para medir el cumplimiento de estos, en el 

cual los subordinados y sus superiores establecen objetivos de desempeño, revisan periódicamente 

el avance hacia los objetivos y asignan las recompensas, esto indica que las áreas de mejora están 

enfocadas en buscar estrategias para que el equipo de trabajo logre los objetivos. Otro método 

utilizado es el de trescientos sesenta grados, el cual está considerado como uno de los más 

completos, en el que se evalúan las competencias laborales de los colaboradores y se identifican 

las fortalezas y debilidades como oportunidades de mejora de cada miembro de la organización. 

Este método brinda a los gerentes una visión global del colaborador que va a ser evaluado, esto 

quiere decir que al intervenir todas las personas relacionadas con su trabajo en la compañía se logra 

un mayor grado de objetividad. 

Las ventajas de la aplicación de la evaluación de desempeño según Fabiola Popo (2015), 

Contribuye a mejorar el desempeño del empleado: mediante la retroalimentación sobre el 

desempeño, el gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para 

mejorar las deficiencias que pueda presentar el empleado. Proporciona herramientas 

adecuadas para el desarrollo de las políticas de Compensación: la Evaluación del 

Desempeño ayuda a las personas que toman decisiones a determinar quiénes deben recibir 

aumentos salariales. Decisiones de ubicación del trabajador: las promociones, 

transferencias y separaciones se basan por lo común en el desempeño anterior o en el 

previsto. Las promociones son con frecuencia un reconocimiento del desempeño anterior. 

Indica necesidades de Capacitación y desarrollo, el desempeño insuficiente puede indicar 

la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el desempeño adecuado o superior 
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puede indicar la presencia de un potencial no aprovechado. Brinda herramientas para la 

Planeación y Desarrollo de la Carrera Profesional del empleado dentro de la organización 

Detecta imprecisiones de información, el desempeño insuficiente puede indicar errores en 

la información sobre análisis de puesto, los planes de recursos humanos o cualquier otro 

aspecto del sistema de información del departamento de personal para la toma de 

decisiones. Al confiar en información que no es precisa se pueden tomar decisiones 

inadecuadas de contratación, capacitación o asesoría. Identifica errores en el diseño del 

puesto, el desempeño insuficiente puede indicar errores en la concepción del puesto. 

Detecta factores externos de influencia en el rendimiento, en ocasiones, el desempeño se 

ve influido por factores externos, como la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos 

factores aparecen como resultado de la evaluación del desempeño, es factible que el 

departamento de personal pueda prestar ayuda. 

Y las desventajas de la evaluación de desempeño según Popo, Fabiola (2015) son: 

La falta de información del evaluador sobre el desempeño del evaluado, la falta de claridad 

y definición de los estándares de evaluación, la falta de motivación de los responsables 

jerárquicos para realizar las entrevistas, la falta de acuerdo previo entre el evaluador y el 

evaluado sobre los aspectos a apreciar, la falta de preparación o capacitación del evaluador 

para la evaluación o la entrevista, la falta de honestidad y sinceridad del evaluador en la 

entrevista de evaluación, la insuficiencia de los recursos para proporcionar recompensas al 

buen desempeño y el uso de lenguaje ambiguo y poco claro del evaluador en el proceso de 

evaluación. (p. 31) 
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Los hoteles sujetos a estudio mostraron que aplican la evaluación de desempeño debido a las 

ventajas que esta aporta para identificar áreas que se pueden mejorar, creando o modificando 

estrategias, planes, proceso, políticas, condiciones laborales, entre otras, con el fin del desarrollo 

individual y organizacional. 

 

3.2 Hallazgos y análisis general  
 

Los hoteles son organizaciones que llevan a cabo planes estratégicos que deben cumplirse para 

lograr sus objetivos, así mismo, cómo llevar los controles necesarios para identificar áreas de 

mejora, implementar nuevas estrategias y técnicas, mejorar el servicio, procesos o hacer cambios 

inmediatos, debido a que tienen alta exigencia y demanda por parte de sus clientes.  

En Guatemala estos establecimientos operan veinticuatro horas al día y todos los días del año, los 

colaboradores están distribuidos en las tres jornadas de trabajo, es por esto que el gerente debe 

tener conocimiento y experiencia en gestión del talento humano, para desarrollar bien a su equipo 

de trabajo, explotar su potencial, motivarlos e incentivarlos para que estos sean eficientes y 

efectivos.  

La administración en un hotel es un reto para el gerente ya que debe ser proactivo, comprometido 

con la visión del hotel, debe llevar los suficientes controles, como las evaluaciones de desempeño, 

para diseñar nuevas estrategias de negocio, estándares de operación, servicio y calidad, para llegar 

a obtener buenos resultados, proporcionar buenas condiciones de trabajo, estabilidad laboral en un 

buen clima organizacional para los colaboradores, crear fidelidad en sus clientes y ser competitivos 

en el mercado. 

En la ciudad de Guatemala existen diecisiete hoteles de categorías cuatro y cinco estrellas, y en 

todos se aplican las evaluaciones de desempeño como una herramienta de control interno para 

identificar áreas de mejora, según lo indicaron los gerentes y jefes de recursos humanos de estos 

establecimientos, siendo estas las personas que poseen el conocimiento del tema sujeto a estudio. 

Los gerentes indican que llevan control del servicio que prestan, a través de las encuestas 

electrónicas que sus clientes contestan, porque es importante conocer la experiencia del huésped 
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dentro del hotel, ya que en esto se concentra el giro del negocio, ofrecer calidad y confort en sus 

servicios, a sus clientes. Solamente cuatro hoteles se enfocan en evaluar específicamente la 

atención al cliente. Cada hotel conoce sus fortalezas y debilidades, conocen la competencia y 

buscan evaluar lo que necesitan mejorar. 

Derivado de los resultados obtenidos en las encuestas a los clientes, toman acciones en identificar 

las áreas sensibles de mejorar, uno de los controles que aplican es la evaluación de desempeño, el 

cual se aplica al personal administrativo y personal operativo con el fin de medir el cumplimiento 

de objetivos, rendimiento, clima laboral, condiciones de trabajo, entre otros puntos de interés que 

estos tengan. 

Diez hoteles aplican la evaluación de desempeño anualmente, cinco hoteles la aplican 

semestralemente y dos hoteles la aplican trimestral, bimestral o mensualmente. No existe una regla 

general que indique la frecuencia en la que se deben aplicar las evaluacines de desempeño, estas 

deben de implementarse de acuerdo a las necesidades que vayan surgiendo, es un método que debe 

de aplicarse al menos una vez al año como control interno. A veces, se piensa que las cosas marchan 

bien y por este motivo se piensa que no es necesario aplicar una evaluación, pero todos los días 

existen cambios externos que afectan a la organización internamente y los controles  ayudan a 

identificar esas áreas que deben ser modificadas, reforzadas o simplemente para implementar 

nuevas estrategias. 

Según los resultados de la esncuesta los hoteles implementan las evaluaciones de desempeño por 

varios motivos, entre estos, el más importante es el cumplimiento de objetivos, otro aspecto de 

interés es el rendimiento del personal y mejorar áreas de capacitación. Se observa que los hoteles 

se interesan en el logro de los objetivos, que los colaboradores cumplan con sus funciones y tareas 

asignadas de forma efectiva, es por ello que, centran su atención en evaluar sus conocimientos, 

habilidades y aptitudes para crear acciones que ayuden a explotar su potencial, una de estas es 

capacitar constantemente al personal para suplir las necesidades de la empresa la cual les permitirá 

desarrollar sus actividades de manera eficiente.  

Los hoteles sujetos a estudio indicaron que las evaluaciones de desempeño más aplicadas son 

administración por objetivos, evaluación trescientos sesenta grados y evaluación por competencias. 
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Cada administración maneja sus propios criterios para evaluar, pero se observa que el 

cumplimiento de los objetivos y la evaluación de las competencias laborales de los colaboradores, 

son los más importantes. Los hoteles buscan identificar cuáles son las fortalezas y debilidades de 

su equipo y busca mejorar esas áreas para que sea más productivo. 

Como bien lo indican los autores ya mencionados, la evaluación del desempeño no solamente debe 

enfocarse en buscar los beneficios de la organización sino también los beneficios de los 

colaboradores, según lo que se observó en el estudio, el interés de los hoteles es cumplir con los 

objetivos, a través acciones que tengan que ver con mejorar el rendimiento del personal, 

implementar capacitaciones para que desarrollen mejor sus conocimientos y habilidades, pero 

ningún hotel mencionó interés en mejorar las condiciones de trabajo, las necesidades de los 

colaboradores, clima laboral, motivación, identidad con la organización, que muchas son parte de 

las buenas prácticas laborales. El capital humano es lo más importante dentro de una organización 

ya que sin este no se podrían llevar a cabo todas las acciones para el funcionamiento de esta.  

Para brindar beneficios a los colaboradores, se pueden aplicar las buenas prácticas laborales, en las 

cuales los hoteles deben crear planes para mejorar la calidad de vida de los colaboradores, crear un 

medio ambiente de trabajo que no cause problemas a la salud de los colaboradores y pensar llegar 

hasta el hogar de estos, así también debe procurar brindar estabilidad laboral, posibilidades de 

superación personal y profesional, un salario igual o por arriba del mínimo establecido por la ley, 

que no exista abuso con extensas horas de trabajo,  planes de previsión familiar y vejez. Las buenas 

condiciones laborales generan un buen clima organizacional, crea identidad del colaborador con la 

organización y ayuda a aumentar la productividad para el logro de los objetivos.  

Para alcanzar los objetivos se deben implementar estrategias en las cuales se proporcionan 

procesos, técnicas, herramientas para llevar a cabo la actividad o acción. Pero también es 

indispensable que estas actividades o acciones se lleven a cabo en un buen ambiente laboral, con 

las condiciones óptimas de trabajo para que el colaborador se sienta valorado e importante para la 

organización, de esta forma se sentirá identificado, motivado y será productivo.  

Los hoteles señalaron que, al obtener los resultados de las evaluaciones de desempeño, han tomado 

acciones para mejorar las áreas débiles, y después de aplicar estas nuevas acciones vuelven a 
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realizar otra evaluación para darle seguimiento. Esto es positivo para las organizaciones y los 

colaboradores porque se muestran comprometidos y se preparan para el cambio. Un buen gerente 

se anticipa a las adversidades o situaciones, debe ser proactivo y no reactivo, los controles ayudan 

a la gerencia a planificar estrategias para el buen funcionamiento de la organización, en todos los 

aspectos. La evaluación del desempeño es una herramienta que ayuda a preparar al gerente a formar 

su equipo de trabajo tomando en cuenta las fortalezas y debilidades de cada colaborador, sus 

capacidades, habilidades, aptitudes y conocimientos para que este participe en diferentes proyectos 

para el beneficio de la organización y los colaboradores. 

 

3.3 Conclusiones 
 

• La evaluación de desempeño es una herramienta que los hoteles de categoría cuatro y cinco 

estrellas, utilizan para identificar áreas de mejora. 

 

• Los hoteles aplican la evaluación de desempeño al personal administrativo y operativo, 

entre una a tres veces al año, en las cuales identifican áreas de mejora para la organización, 

pero no las aplican para implementar mejoras para el beneficio de los colaboradores, como 

brindar condiciones de trabajo óptimas, clima laboral y buenas prácticas laborales. 

 

• La mayoría de los hoteles utilizan las evaluaciones de desempeño para medir el 

cumplimiento de objetivos, mejorar estándares de servicio y evaluar el rendimiento de los 

colaboradores, con la finalidad de medir el conocimiento, habilidades y la calidad en el 

trabajo principalmente.  

 

• Los hoteles aplican como estrategias, capacitaciones para mejorar conocimientos y 

habilidades de trabajo, implementar o modificar procesos o políticas. Las estrategias no se aplican 

en busca de beneficios de los colaboradores como modificar condiciones de trabajo, clima laboral, 

aplicar buenas prácticas laborales, motivación, entre otras, para aumentar la producción y 

cumplimiento de objetivos. 
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Anexo 3 

Cuestionario 
 

El presente cuestionario servirá para recabar información para el artículo científico “Evaluación de 

desempeño como herramienta para identificar áreas de mejora en colaboradores de hoteles de 

cuatro y cinco estrellas, de la ciudad de Guatemala”; por lo que solicitamos su amable colaboración. 

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas marcando con una “X” su respuesta 

 

1. ¿Qué clasificación tiene el hotel? 

Cuatro estrellas_____ cinco estrellas_____ 

 

2. ¿Qué cargo desempeña? 

Gerente______ Jefe de Departamento_____ Asistente_____ 

 

3. ¿Qué tipo de encuestas de atención al cliente implementan en el hotel? 

Encuestas electrónicas _____  

Encuestas físicas en cada dormitorio_____ 

Buzón de sugerencias en la recepción _____ 

Llamadas de control de calidad_____ 

 

4. ¿Qué aspectos relacionados con servicio al cliente evalúan en estas encuestas? 

Servicio_____ 

Atención_____ 

Información_____ 

 

5. ¿Le dan seguimiento a las sugerencias de los clientes en cuanto al servicio que se les 

presta? 

Sí_____ No_____ 

 

6. ¿Realizan evaluaciones de desempeño dentro de la empresa? 

Sí_______ No_______  

 

7. ¿A quienes se les aplica la evaluación de desempeño? 

Personal administrativo_____ Personal operativo_____ Todos los anteriores_____ 

 

8. ¿Cada cuánto tiempo se implementa la evaluación de desempeño? 

1 vez al año_______ 2 veces al año_______ 3 o más veces a año_______  

 

9. ¿Cuál es la finalidad de aplicar las evaluaciones de desempeño? 

Mejorar áreas de capacitación_____ 

Cumplimiento de los objetivos_____ 

Promocionar o cambiar a las personas a otros puestos_____ 



 

 

 

Mejorar la comunicación interna_____ 

Rendimiento del personal_____ 

 

10. ¿Qué evaluación de desempeño implementa el hotel? 

Evaluación 360 grados_____ 

Administración por objetivos_____ 

Evaluación por competencia_____ 

Incidentes críticos_____ 

Otros_____ ¿Cuál? __________________ 

 

11. ¿A cuáles aspectos le dan más importancia en las evaluaciones de desempeño que 

aplican?  

Conocimiento y habilidades de trabajo_____  

Calidad en el trabajo_____  

Habilidades de comunicación y trabajo en equipo_____ 

clima laboral_____ 

 

12. ¿Qué beneficios han recibido de la implementación de evaluación de desempeño? 

Mejorar el rendimiento de los colaboradores_____ 

Descubrir las necesidades de los colaboradores_____ 

Identificar áreas de mejora en los colaboradores_____ 

Motivación y sentido de pertenencia en la compañía_____ 

 

13. ¿Qué acciones ha tomado debido a los resultados obtenidos de la evaluación de 

desempeño? 

Implementar o modificar procesos_____ 

Capacitaciones_____ 

Mejorar condiciones de trabajo para los colaboradores_____ 

Crear nuevas estrategias_____ 

Implementar o modificar políticas_____ 

 

14. ¿Después de haber implementado las nuevas acciones, realizan nuevamente una 

evaluación de desempeño? 

Sí_____ No_____ 

 

15. ¿Genera las evaluaciones de desempeño de acuerdo a las respuestas de los clientes en las 

encuestas? 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________ 

¡¡¡Gracias por su tiempo y atención!!! 

 

 


