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Resumen
El presente trabajo de investigacion tiene como proposito diagnosticar el rendimiento

de los colaboradores del area de dulceria de la empresa de Cines de la region Lambayeque,
en el cual participaron 30 colaboradores incluidos el jefe del area de Dulceria y el gerente

del complejo.

Para este proposito se creyd conveniente la aplicacion de la Evaluacion de desempefio 360
grados o también llamada “Evaluacion integral”, debido a que en su metodologia,
intervienen como evaluadores todas las personas de su entorno obteniendo resultados

integros.

Para la recoleccion de datos se utilizd las técnicas e instrumentos adecuados donde la
encuesta constituida por 17 preguntas, estuvieron agrupadas por competencias laborales
que el area identifica como basicas para el buen desempefio de las funciones y
responsabilidades. Por consiguiente se aplicd dos veces este instrumento, el primero en el
PRE-TEST y el segundo en el POST-TEST, con el propdsito de visualizar una variacion, que

positiva o negativa dependerian de la buena aplicacion del plan de accion.

Finalizo la tesis con conclusiones y recomendaciones, que serviran a la empresa y a los

posteriores trabajos dirigidos al area de Recursos Humanos.

Palabras claves: Técnica, competencia, desempefio retroalimentacion

! Adscrito a la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial, Pregrado, Universidad Sefior de Sipan, Pimentel,
Peru, faalvagi@crece.uss.edu.pe, cddigo ORCID https://orcid.org/0000-0002-0939-2472



mailto:faalvagi@crece.uss.edu.pe
https://orcid.org/0000-0002-0939-2472

Abstract

This research aims to diagnose the performance of employees from the company
dulceria Cinemas of the Lambayeque region, which involved 30 partners including the head
of Dulceria area and the resort manager.

For this purpose the implementation of the Performance Evaluation 360 degrees or so-
called comprehensive evaluation was thought desirable, because in their methodology, all

the people around getting involved as evaluators full results.

techniques and instruments where the survey consists of 17 questions were grouped by job
skills that the area identified as basic for the proper performance of the functions and
responsibilities was used for data collection. Therefore applied twice this instrument, the
first in the pretest and the second in the posttest for the purpose of displaying a variation,

positive or negative depend on the successful implementation of the action plan.

We finish the thesis with conclusions and recommendations that will serve the company and

the subsequent work led to Human Resources.

Keywords: Technique, Competence, Performance, Feedback
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica:

A nivel local

En la empresa de cines de la region Lambayeque, la cual es materia de mi estudio, he
podido observar que el desempefio laboral de los colaboradores es limitado en funcion a las
metas individuales.

La organizacion posee un personal humano con rotacion mayor al 5%, y es que de
acuerdo al analisis hecho por la misma empresa, el 95% de ellos pertenece a una poblacion
joven entre los 18 y 23 afios de edad siendo su primer trabajo, pues esto equivale a decir que
el nivel de responsabilidad en promedio es bajo, por lo que también se generan muy
facilmente chismes, malos entendidos, y murmuraciones sin sentido; entonces tienen un
proceso de adaptacion complicado lo cual retarda el 6ptimo desemperfio al ingresar a la
empresa.

En la empresa existe una politica de cambios organizacionales en los colaboradores,
aproximadamente cada 4 o 5 meses, donde buscan hacer una linea de carrera, sin embargo
el personal ante un evento como este, no muestra ningun tipo de competencia y es que
tampoco se actualizan correctamente.

Actualmente en la organizacién existe una evaluacion semestral de tipo 90 grados
(evaluacion tradicional), el gerente evalla a un jefe de area (el Jefe de Ventas). Esta
evaluacion que se practica actualmente en la empresa es insuficiente al no evaluar de modo
integral, y es que toma consideracion solo en la produccion en funcién a las metas trazadas,
dejando de lado la motivacion y actitudes del colaborador.

La investigacion busca evaluar integramente considerando los principales autores del
proceso a nuestros colaboradores, y es que ellos son los que planifican, organizan, dirigen y
controlan; por ello son los que contribuyen directamente con la adecuada gestion de la
organizacion. Se puede decir entonces que el factor humano es uno de los recursos mas
importantes que tienen las empresas hoy en dia, por tanto debemos valorar el rendimiento

de todos nuestros trabajadores.

A nivel internacional
El Salvador:
Para las empresas privadas e instituciones puablicas es importante considerar el

desempefio laboral de los empleados ya que esto permite alcanzar la eficiencia en el
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desarrollo de sus funciones, cumpliendo asi con las metas y objetivos del puesto y de la
organizacion. Uno de los principales desafios de toda empresa u organizacion es la mejora
de la productividad, la mayoria de las organizaciones y empresas son conscientes de que la
productividad depende de los recursos tecnoldgicos, de los recursos de capital y de los
recursos humanos, aunque cada vez son mas las que tratan de incrementarla a través de la
medicion y mejora del rendimiento humano. (Cornejo Figueroa, Guirola Clavel, & Pérez
Martinez, 2012)

Colombia:

En el sector empresarial, cada vez es mas importante contar con empleados idéneos y
competentes para el cumplimiento de sus funciones y es responsabilidad de las empresas
seleccionar adecuadamente a los empleados e identificar las posibles brechas en sus
competencias para desarrollarlas. Las empresas no definen las competencias que deben tener
sus empleados, por lo tanto al realizar los procesos de seleccion de los nuevos trabajadores,
se tienen en cuenta aspectos técnicos, de educacion y experiencia, que se refiere mas a
requisitos minimos, sin tener en cuenta habilidades comportamentales, las cuales apalancan

un excelente desempefio. (Beltran Buitrago & Urrea Velandia, 2013)

Meéxico:

Las organizaciones modernas muestran gran interés en desarrollar a su talento humano.
Para ello, se establecen estrategias y acciones financieras, sociales, estructurales y
psicoldgicas, siendo estas Ultimas de gran interés ya que el individuo es el motor principal
de los procesos que se gestan en una organizacion. Definitivamente el talento humano es el
pilar fundamental de una organizacion y es por ello que resulta importante conocerlo, antes
de proponerle un cambio. La Evaluacion de Desempefio 360° es considerada una
herramienta de desarrollo profesional que impacta de manera positiva en el crecimiento
profesional y personal del individuo, lo cual repercute en los procesos organizacionales.
(Zamora Tovar, 2011)

Las empresas estan siguiendo la evaluacion del desempefio, que es un procedimiento
para evaluar el recurso humano. Dicha evaluacion es elaborada bajo nutrida informacion
respecto a los empleados y el desempefio que tienen en su area de trabajo. Sirve para que se

pueda conocer con certeza si las actividades que realiza el trabajador son de acuerdo a los
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objetivos de la organizacion y de esta forma tomar decisiones de promocion, salarios,
capacitacion. Mediante la evaluacion del desempefio se pueden encontrar diversidad de
problemas como es la supervision del personal, la falta de integracién del trabajador a la
empresa, bajo rendimiento, desinterés de alcanzar los objetivos, desmotivacion, falta de
capacitacion y actualizacion, entre otros, que si no se detectan a tiempo pueden dafar la

productividad de la empresa. (Cornelio Lopez, 2011)

A nivel nacional

Lima:

La banca comercial en la Ultima década ha hecho a esta industria mas fuerte,
transparente y competitiva; dandose un cambio de paradigma en la cultura de trabajo en los
empleados del banco. El grado de satisfaccion laboral es la medida que permite determinar
qué tan fuerte es este sentimiento en los trabajadores. Los estudios sefialan que cuando los
empleados se sienten satisfechos con el trabajo que realizan se produce un incremento de
productividad, lo cual se traduce en un incremento de beneficios econdmicos para la
empresa. Por otro lado, la insatisfaccion de los trabajadores puede traer una baja eficiencia
en la organizacion; ademas, trae conductas en los trabajadores como negligencia, agresion,
frustracion y retiro de las labores. (Gémez Limaymanta, Incio Pasache, & O’Donnell

Velasquez, 2011)

Chiclayo:

En la Entidad Financiera Mibanco el desempefio de los colaboradores es limitado en
funcién al cumplimiento de metas individuales, la cual el colaborador solo se limita a
cumplir con lo estipulado, por lo tanto segin nuestro analisis no muestran ningun tipo de
competencia ante cualquier cambio organizacional porque tampoco se actualizan. La
Entidad Financiera Mibanco posee una forma de evaluacion por competencias insuficiente,
al no evaluar de modo integral y solo considerar la produccion en metas trazadas, el cual no
estan enfocadas en la motivacion y actitudes del colaborador. (Aguirre Fernandez &
Gonzales Nuriez, 2011)
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Olmos:

En la empresa Agrolmos S.A. especificamente en el area administrativa, notaron una
gran disconformidad que se basaba en el no cumplir con el tiempo méaximo requerido en
cada proceso interno, también se suscitaron hechos del empleador que dejaba sin previo
aviso el trabajo, y esto tuvo un impacto a nivel macro ya que los trabajadores propiamente
de planta no ejecutaban su trabajo correctamente ya que esta area era la encargada de
proporcionar a la hora su indumentaria y también de ofrecerles el alimento correspondiente
a su hora programada.

Actualmente Agrolmos se encuentra en la prueba piloto de la evaluacién por competencias
360 grados.

A nivel local

En la empresa de cines de la region Lambayeque, la cual es materia de mi estudio, he
podido observar que el desempefio laboral de los colaboradores es limitado en funcion a las
metas individuales.

La organizacion posee un personal humano con rotacion mayor al 5%, y es que de
acuerdo al analisis hecho por la misma empresa, el 95% de ellos pertenece a una poblacion
joven entre los 18 y 23 afios de edad siendo su primer trabajo, pues esto equivale a decir que
el nivel de responsabilidad en promedio es bajo, por lo que también se generan muy
facilmente chismes, malos entendidos, y murmuraciones sin sentido; entonces tienen un
proceso de adaptacion complicado lo cual retarda el 6ptimo desempefio al ingresar a la
empresa.

En la empresa existe una politica de cambios organizacionales en los colaboradores,
aproximadamente cada 4 o 5 meses, donde buscan hacer una linea de carrera, sin embargo
el personal ante un evento como este, no muestra ningun tipo de competencia y es que
tampoco se actualizan correctamente.

Actualmente en la organizacion existe una evaluacion semestral de tipo 90 grados
(evaluacion tradicional), el gerente evalia a un jefe de area (el Jefe de Ventas). Esta
evaluacion que se practica actualmente en la empresa es insuficiente al no evaluar de modo
integral, y es que toma consideracion solo en la produccion en funcién a las metas trazadas,

dejando de lado la motivacion y actitudes del colaborador.
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La investigacidn busca evaluar integramente considerando los principales autores del
proceso a nuestros colaboradores, y es que ellos son los que planifican, organizan, dirigen y
controlan; por ello son los que contribuyen directamente con la adecuada gestion de la
organizacion. Se puede decir entonces que el factor humano es uno de los recursos méas
importantes que tienen las empresas hoy en dia, por tanto debemos valorar el rendimiento

de todos nuestros trabajadores.

1.2. Trabajos previos
Nivel Internacional

Tesis Pregrado: “Modelo de evaluacion del desempeiio 360° para aplicarla en el
area administrativa de una ONG” Se ha concluido que la organizacion no gubernamental
objeto de estudio evalia empiricamente al personal, utilizando el método de entrevista
personal. Se observo gque la organizacién para evaluar al personal, carece de un cuestionario
estructurado que guarde relacion con los objetivos de la organizacion y con la filosofia de la
misma. El evaluador carece de capacitacion y conocimiento del tema, requisito esencial para
aplicar el método de entrevista personal. Adicionalmente, el personal no recibe
retroalimentacion de los resultados obtenidos, este es un serio error, debido a que el evaluado
nunca sabra qué aspecto de su desempefio debe mejorar, aunado a la falta de interés de la
administracion de crear planes de accion para corregir las fallas, da como resultado un
desperdicio de tiempo y recursos, utilizados en un proceso que nunca tendra éxito. (Figueroa
Garcia, Modelo de evaluacion del desempefio 360° para aplicarla en el rea administrativa
de una ONG, 2008)

Tesis Pregrado: “Disefio de un sistema de evaluacion del desempefio 360° del
personal de la cooperativa de la cAmara de comercio de Quito” La evaluacion del
desempefio 360°, contribuyo para la retroalimentacion de los subsistemas de reclutamiento,
seleccidn del personal y para actualizar los perfiles ocupacionales. También ha mejorado la
comunicacion entre Jefe-Subordinados-Pares. Los empleados, estan conscientes que los
resultados obtenidos de la evaluacién del desempefio, es para el beneficio de los mismos
identificando a los empleados que requieren de una capacitacién. (Oliva Sosa, 2008)
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Tesis Pregrado: “Modelo de evaluacion 360°, para fortalecer el desempeiio
laboral del personal de la corporacion salvadorefia de turismo (CORSATUR), ubicada
en el municipio de San Salvador, departamento de San Salvador ” Se plantean cuatro
instrumentos de evaluacion del desempefio con base a las funciones y puestos existentes en
la institucién, asi mismo el modelo de evaluacion del desempefio 360 grados por ser el que
permite evaluar de manera de integral de la actuacién del trabajador desde diferentes
perspectiva, disminuyendo asi la subjetividad evidencia en el modelo actual. Es importante
para la corporacion tener una herramienta de retroalimentacion del rendimiento de su
personal como es la evaluacion del desempefio para efectuar una evaluacion profunda,
imparcial y objetiva de cada funcionario localizando las causas de comportamiento y las
fuentes de problemas para buscar soluciones. La implementacién del modelo de evaluacion
es factible por los costos y beneficios que la herramienta posee para ponerse en marcha. La
implementacion del modelo demuestra las bondades en gran manera de la herramienta y
rompe los paradigmas tradicionales de la evaluacion del desempefio tradicional. (Cornejo

Figueroa, Guirola Clave, & Pérez Martinez, 2012).

Tesis Postgrado: “Implementacion de una evaluacion de desempeiio 360° en el
talento humano Gerente de una Organizaciéon Manufacturera” El disefio del proyecto
es: Ex-posfacto transversal descriptivo, apoyado en un modelo de instrumentacion similar a
la escala para la medicion de comportamientos. Dicha herramienta permitié conocer la
percepcidn de un directivo, veintiocho jefes/subordinados y nueve gerentes evaluados. Los
resultados obtenidos en el presente estudio permiten un andlisis cuantitativo y cualitativo
relevante en cuanto a las oportunidades y fortalezas del comportamiento organizacional
gerencial. Sus conclusiones por factores de la siguiente manera: A) Factor de valores: Se
hace presente a una baja percepcion en cuanto al desarrollo de los mismos por parte del
directivo, en cambio es aceptable a nivel auto percepcion, pares y subordinados. B) Factor
de la Comunicacion: El directivo y la percepcion no la consideran aceptable a diferencia de
la opinién del criterio de auto perspectiva y subordinados, sin embargo es claro que la
comunicacion debe ser desarrollada clara, directa y con sentido de escucha. C) Factor de
Liderazgo: Es el punto mas critico a atender, ya que tanto en la auto-perspectiva como en la
opinidn del director y pares, es de las méas bajas. D) Factor de manejo de tareas, trabajo en

equipo Yy relaciones interpersonales: Reflejan una tendencia casi aceptable invitando a
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desarrollar y fortalecer tales factores. (Zamora Tovar, 2011).

Nivel local

Tesis Pregrado: “Evaluacion por competencias, segin el modelo 360° para
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en el area de negocios AG. Modelo
Mibanco S.A Chiclayo, 2011” Se ha concluido que el presente estudio tuvo como propdsito
diagnosticar la situacion actual en materia de evaluacion del desempefio segin el modelo
360° al personal del area de negocios Mibanco; donde los resultados del pre-test y post-test
aplicado antes del taller y después del taller consecutivamente fue de una distancia media de
2.84 indicando un cambio hacia un muy buen desempefio laboral superando muchas veces
las expectativas. Las conclusiones fueron que la falta de desempefio del personal determina
el comportamiento del colaborador en una organizacion, comportamiento que afecta la
productividad de la institucion, también concluyeron que el taller de evaluacién por
competencias segun el modelo 360° logro mejorar los resultados respecto al conocimiento
de sus funciones que desempefian, y por lo tanto mejorar el nivel de productividad de los

trabajadores. (Aguirre Fernandez & Gonzales Nufiez, 2011)

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Desempefio Laboral

1.3.1.1. Competencia

Actualmente el término “competencia”, se ha especializado y surgen
maultiples definiciones propuestas, a continuacion los autores con sus respectivas

definiciones al término competencia de este presente subtitulo:

“Pericia, aptitud, idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto determinado” (RAE,

2004).

Posee competencia profesional quien dispone de los conocimientos, destrezas y
aptitudes necesarios para ejercer una profesion, estas pueden resolver los problemas
profesionales de forma autonoma y flexible, y esta capacitado para colaborar en su entorno
profesional, asi como en la organizacion del trabajo (Bunk, 1994).
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Una construccion, a partir de una combinacion de recursos (conocimientos, saber
hacer, cualidades o aptitudes, y recursos del ambiente (relaciones, documentos,

informaciones y otros)) que son movilizados para lograr un desempefio (Le Boterf, 1998).

Entiendo por competencia, el tomar iniciativa y responsabilizarse con éxito, tanto a

nivel del individuo, como de un grupo, ante una situacion profesional (Zarifian, 2001).

Las competencias son conocimiento técnico inteligente, que supone el ejercicio de
descernimiento, la accion inteligente en situaciones no estructuradas que requieren
creatividad y la busqueda de alternativas ante la toma de decisiones (Hernandez Fernandez,

Gonzéles Fernandez, & Guerra Liafio, 2006).

Segun el informe de la Secretary’s Commission on Achieving Necessary Skills
(SCANS), se clasificd dos grandes grupos: uno de base y el otro de competencias
transversales(SCANS, 1991)

A) Competencias basicas

Habilidades bésicas: lectura, redaccion, aritmética y matematicas, expresion y
capacidad de escuchar.

Aptitudes analiticas: pensar creativamente, tomar decisiones, solucionar
problemas, procesar y organizar elementos visuales y otro tipo de informacion,
saber aprender y razonar.

Cualidades personales: responsabilidad, autoestima, sociabilidad, gestion

personal, integridad y honestidad.
B) Competencias transversales
Gestion de recursos: tiempo, dinero, materiales y distribucién, personal.

Relaciones interpersonales: trabajo en equipo, ensefiar a otros, servicio a clientes,

desplegar liderazgo, negociar y trabajar con personas diversas.

Gestion de informacion: buscar y evaluar informacion, organizar y mantener

sistemas de informacion, interpretar y comunicar, usar computadores.

Comprension sistémica: comprender interrelaciones complejas, entender

sistemas, monitorear y corregir desempefio, mejorar o disefiar sistemas.
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Dominio tecnoldgico: seleccionar tecnologias, aplicar tecnologias en la tarea, dar

mantenimiento y reparar equipos.

(Quesada, 2006), Detalla tres tipos de modelos de gestién por competencia:

Modelo Conductista: Orientado a la seleccion de los mas “Aptos” y portador de

dificultades para la identificacién de los estandares y requerimientos técnicos.

Esta basado en los aspectos personales del desempefio laboral que son posibles de
medicion. Aunque contenga elementos de trabajo colectivos, el trabajador se ve
incitado a la superacion individual. En este modelo la “Competencia” describe
fundamentalmente lo que un trabajador “puede” hacer y no “lo que hace”. Se centra
en la identificacion de las capacidades de la persona que la conllevan a desempefios

superiores en la organizacion.

Generalmente se aplica a los niveles directivos y se suscribe a las capacidades que le

hacen destacar ante circunstancias no predefinidas.

Modelo Funcionalista: Basado esencialmente en la medicion de resultados. Parte del
objetivo principal y continda con la desagregacion de niveles hasta identificar las
unidades de competencias y sus elementos. La caracteristica fundamental de este

analisis es que describe productos, no procesos.

Con este método el trabajador obtiene reconocimiento de sus competencias en relacion
a la obtencion y logro del objetivo principal. La aproximacion funcional se refiere a
desempefios concretos y predefinidos que la persona debe demostrar, derivados de un

andlisis de las funciones que componen el proceso productivo o de servicio.

Generalmente se usa este modelo a nivel operativo, y se circunscribe a aspectos

técnicos.

Modelo Constructivista: Es el método con mayor carga holistica, con parametros de
inclusion social y formacion integral; dimension humana de la actividad y contexto

social del trabajo. Se parte de la primera premisa que la participacion plena de los
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individuos en la discusién y comprension de problemas resulta crucial para la
identificacion de las “disfunciones” en la empresa. Es a partir de esa discusion e
intercambio general que comienza a generarse la norma o estandar. Las competencias

emergen en el proceso de solucion de problemas.

En el proceso de disefio, implementacion e implantacion de un sistema de gestion por
competencias resulta necesario considerar como elementos basicos los siguientes: Las

dimensiones, los enfoques y las metodologias para su operacionalizacion.

(Alles, Comportamiento Organizacional, 2007), Existen cinco principales tipo de

competencias

Motivacidn: Los intereses que una persona considera o desea consistentemente. Las
motivaciones son el motor que mueve a la accion, dirigen el comportamiento hacia
ciertas acciones u objetivos y lo alejan de otros. En el caso de los vendedores que
generalmente trabajan con una percepcion variable, la motivacion que los impulsa a
conseguir los objetivos puede que s6lo sea de tipo monetario, pero la mayoria de las
veces es por algun factor de mayor profundidad como es el deseo de ganarle a los

demas, de ofrecer algo més a su familia, etc.

Caracteristicas: Son caracteristicas fisicas y respuestas consistentes a situaciones o

informacion. Por ejemplo en el caso de vendedores su energia, su caracter extrovertido,

su capacidad de persuasion, su argumentacion, etc.

Concepto propio o concepto de uno mismo: Las actitudes, valores o imagen propia

de una persona. En el caso de los vendedores su seguridad, la confianza en si mismos,
su competitividad, los valores de las personas son motivos 0 motivaciones intimas que

predicen como se desempefiaran en sus puestos a corto plazo.

Conocimiento: La informacion que una persona posee sobre areas especificas. En el

caso de los vendedores, el conocimiento técnico de sus productos, su memoria que

22



retiene informacion especifica de sus clientes que le ayudaré en sus labores de vente,
etc. En general las evaluaciones de conocimiento no logran predecir el desempefio
laboral porque el conocimiento y habilidades no pueden medirse de la misma manera

en que se utilizan en un puesto de trabajo.

Habilidad: La capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o mental. En el caso de
un vendedor su habilidad para manejar su vehiculo, su computadora, su habilidad de
comunicarse, de convencer, de persuadir. Las competencias mentales incluyen
pensamiento analitico y pensamiento conceptual. Tanto el conocimiento y la habilidad
son faciles de desarrollar mediante la capacitacion.

1.3.2. Evaluacién 360 grados
1.3.2.1. Evaluacion del desempefio
A) Antecedentes
A continuacion un breve resumen de los acontecimientos recogidos:

En el siglo XVI, antes de la fundacion de la compafiia de Jesus, San
Ignacio de Loyola utilizaba un sistema combinado de informes y notas de las actividades y
del potencial de cada uno de los jesuitas. En 1842, el servicio publico Federal de los Estados
Unidos implantd el sistema de informes anuales para evaluar el desempefio de los
funcionarios, y en 1880, el ejército norteamericano desarroll6 también su propio sistema. En
1918, la General Motors disponia ya de un sistema de evaluacién para sus ejecutivos. No
obstante, s6lo después de la segunda Guerra Mundial los sistemas de evaluacion del
desempefio tuvieron amplia divulgacion entre las empresas y principalmente a raiz de los
Congresos Mundiales de Gestion de Recursos Humanos, de Washington 1986, Buenos Aires
1988, Sidney y Madrid en 1992 y Hong Kong 1996 donde se perfilan los objetivos de este

sistema.
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B) Conceptos
A continuacion analizamos varios conceptos:

(Espinosa, 2000), Consiste en la identificacion y medicion de los
objetivos de la labor que desempefia un individuo, la forma en que utiliza los recursos para
cumplir esos objetivos y la gestion del rendimiento humano en las organizaciones.

(Morales Cartaya, 2009), Proceso continuo y periddico de evaluacion a
todos los trabajadores del cumplimiento de la idoneidad demostrada, las competencias y los
resultados de trabajo para lograr los objetivos de la empresa, realizado por el jefe inmediato,
partiendo de la autoevaluacion del trabajador y los criterios de los comparfieros que laboran
en el area. Sin la evaluacion del desempefio no hay desarrollo individual.

(Sikula, 1989), Es la asignacion de un valor a cada actuacion del
empleado, con el objetivo de facilitar la toma de decisiones y lograr resultados.

(Harper & Lynch, 1992), Plantearon que es una técnica o procedimiento
que pretende apreciar, de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacion se realiza en base a los objetivos planteados,
las responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales.

(Byars, Lloyd, Rue, & Leslie , 1996), la Evaluacion del Desempefio o
Evaluacion de resultados es un proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados

la forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de mejora.

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 1995), Es un
sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de
desarrollo. Este autor plantea la Evaluacion del Desempefio como una técnica de direccion

imprescindible en la actividad administrativa.

De los conceptos vistos con anterioridad, podemos decir que la esencia
de todo sistema de evaluacion del desempefio, es realizar una valoracion lo mas objetiva
posible acerca de la actuacion y resultados obtenidos por la persona en el desempefio diario
de su trabajo; poniéndose de manifiesto la 6ptica de la evaluacion la cual pudiera decirse que
tiene caracter historico (hacia atras) y prospectivo (hacia delante), y pretende integrar en
mayor grado los objetivos organizacionales con los individuales. También podriamos decir

que cuando los sistemas de Evaluacion del Desempefio estan bien planteados, coordinados
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y desarrollados, normalmente trae beneficios a corto, mediano y largo plazo para el

individuo, el jefe, la empresa y la comunidad.

C) Importancia
La Evaluacion del Desempefio resulta Util para:

Validar y redefinir las actividades de la empresa (tal como la seleccion y capacitacion).

Brindar informacion a los empleados que deseen mejorar su futuro rendimiento.

D) Objetivos

Entre los objetivos fundamentales de la evaluacién del desempefio, se
encuentran:

Mantener niveles de eficiencia y productividad en las diferentes areas

funcionales, acorde con los requerimientos de la empresa.

Establecer estrategias de mejoramiento continuo, cuando el candidato

obtiene un resultado "negativo".

Aprovechar los resultados como insumos de otros modelos de recursos

humanos que se desarrollan en la empresa.

Permitir mediciones del rendimiento del trabajador y de su

potencial laboral.

Incorporar el tratamiento de los recursos humanos como una parte
béasica de la firma y cuya productividad puede desarrollarse y mejorarse

continuamente.

Dar oportunidades de desarrollo de carrera, crecimiento y condiciones
de participacién a todos los miembros de la organizacion, considerando

tanto los objetivos empresariales como los individuales.

E) Principios
La evaluacion del desempefio debe estar fundamentada en una serie
de principios basicos que orienten su desarrollo los cuales son:

La evaluacion del desempefio debe estar unida al desarrollo de las personas en la empresa.
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Los estdndares de la evaluacion del desempefio deben estar

fundamentados en informacion relevante del puesto de trabajo.

Deben definirse claramente los objetivos del sistema de evaluacién del

desempefio.

El sistema de evaluacion del desempefio requiere el compromiso y

participacion activa de todos los trabajadores.

El papel de juez del supervisor-evaluador debe considerarse la base para

aconsejar mejoras.

Sin embargo, de este proceso, con frecuencia, no se alcanzan resultados
satisfactorios en razon de que en su desarrollo suelen aparecer distanciamientos, ya sea por
sentimientos de explotacion, indiferencia o infrautilizacion; conflictos, por resultados
malentendidos, choque de intereses 0 pocas muestras de aprecio; errores en la utilizacion de
las técnicas y herramientas; problemas de aplicacion por deficiencias en normas y

procedimientos y otros.

1.3.2.2. Método de evaluacion 360 grados

Esta evaluacién también es conocida como “Evaluacién integral”, o

como “Feedback 360" y se utiliza basicamente para:

a) Medir el desempeiio laboral (punto “B” de las bases teoricas)

b) Medir las competencias (punto “A” de las bases tedricas)

c) Disefiar programas de desarrollo (Efectiva retroalimentacion)

Esta evaluacion contiene una ideologia y esquema sofisticado, y si bien
en sus inicios esta herramienta solo se aplicaba para fines de desarrollo, actualmente se esta
utilizandose para medir el desempefio, para medir competencias, y otras aplicaciones

administrativas.

26


http://www.monografias.com/trabajos55/conflictos/conflictos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

A) Definiciones

(Bohlander, Snell, & Sherman, 2003), La evaluacion 360° es aquel en
el que se utilizan multiples fuentes de evaluacion para lograr una perspectiva amplia del
desempefio personal. Esta Pretende dar a los empleados una perspectiva de su desempefio lo
méas adecuada posible, al obtener aportes desde todos los angulos: Jefe, Supervisores,

compafieros, subordinados, clientes internos, etc.

El propdsito de aplicar la evaluacion 360° es de darle al empleado la
retroalimentacién necesaria para tomar las medidas para mejorar su desempefio, su
comportamiento a ambos, y dar a la gerencia la informacion necesaria para tomar decisiones

en el futuro.

(Zuhiga, 2006), EI modelo 360°, como comunmente se le conoce, es un
instrumento muy versatil que conforme las empresas puede ser aplicado a muchos otros
aspectos dentro de la organizacion, es una manera sistematizada de obtener opiniones de
diferentes personas respecto al desempefio de un colaborador en particular, de un
departamento o de una organizacion. Ello permite que se utilice de muy diferentes maneras

para mejorar el desempefio maximizando los resultados integrales de la empresa.

El instrumento para efectuar evaluaciones denominado 360 Grados se
empez0 a utilizar de manera intensiva a mediados de los afios 80 usandose principalmente
para evaluar las competencias de los ejecutivos de alto nivel. Esta se aplicaba generalmente
para fines de desarrollo, pero actualmente esta utilizandose para medir el desempefio, las
competencias, y otras aplicaciones administrativas, es decir, forma parte de una

compensacion dindmica.
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B) Etapas o fases principales

(Figueroa Garcia, 2008) El modelo de evaluacion de desempefio 360°
se divide en tres fases principales: Identificacion de variables y competencias, aplicacion del

modelo y la gestion
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Figura 1: Etapas del modelo 3602 Fuente: 360° Feedback. MarkR, Edwards y Ann J, Ewen
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B.1. Identificacion de variables y competencias

Esta es la primera fase del proceso de evaluacion del desempefio 360
grados, es el momento de sentar las bases para la evaluacion, es crucial que la mayoria del
personal esté de acuerdo en llevar a cabo la evaluacion para que exista un alto grado de
colaboracién, debido a que este método necesita de tiempo y esfuerzo de todos, para que

tenga éxito. Este se divide en cuatro etapas:

B.1.1. Andlisis de puestos

El anélisis de puestos, se realiza con base en la descripcion de los
puestos, determina los requisitos de calificacion, las responsabilidades implicitas y las
condiciones que el cargo exige para ser desempefiado de manera adecuada. Este brinda una
idea clara de las funciones y actividades que desempefia el evaluado y guia al encargado del
proceso a determinar los factores y competencias que se utilizaran para elaborar la

herramienta de evaluacion.

B.1.2. Identificacion de competencias

Competencia se refiere al conjunto de comportamientos,
destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con alta calidad
determinadas funciones, identificados éstos como factores. A continuacion se listan algunas

competencias y los factores que las integran:
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Competenclas

Factares

a)

Conocimientos técnicos y

prafesionales

Experiencia técnica y profesional.

. Mejora procesos existentes.

Se capacita.
Crganizacitn del trabajo.

k)

Administracién de los recursos

Toma la inicialiva,

. Responsable.

Toma decisiones razonables.

. Ulilizacidn eficiente de recursos.

<)

Trabajo en equipo

th

Ayuda a les legros del equipo.
Antepone los intereses del equipo.

. Busca consenso,

Incantiva el compromiso.

Tiene buenas relaciones interpersonales.

1. Afiende las necesidades del diente.
Presenta ideas en forma simple y clara.
Sabe escuchar.

Solicita y provee retroglimentacion efectiva.
Comunicacian.

Senvicio al clienta

h kN

Brinda vaior agregado al negoclo.
Soluclona los problamas.
Apranda y dasarrolla.

Es confiable.

Habllidadas da neqocios

il .

Figura 2: Competencias y sus Factores 1 Fuente: 360° Feedback. MarkR, Edwards y Ann J, Ewen




Tabla 1

Competencias y sus factores 2

Competencias

Factores

Competencias de logro y

accién

e Orientacion al logro

e Preocupacion por el orden, la calidad y la precision

e Iniciativa

¢ Blsqueda de informacion

Competencias de Ayuda y

servicio

e Entendimiento interpersonal

e Orientacion al cliente

Competencias de influencia

e Influencia e impacto
e Construccion de relaciones

e Conciencia organizacional

Competencias gerenciales

e Desarrollo de personas
e Direccion de personas
e Trabajo en equipo y cooperacion

e Liderazgo

Competencias cognoscitivas

e Pensamiento analitico
¢ Razonamiento conceptual

e Experiencia técnica/profesional/de direccion

Competencias de eficacia
personal

¢ Autocontrol

¢ Confianza en si mismo

e Comportamiento ante los fracasos
e Flexibilidad

Fuente: Spencer, Lyle M; Spencer, Signe M, 1993
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B.1.3. Disefio de la herramienta o cuestionario

Luego de identificar las competencias a evaluar, se elabora el
cuestionario, no debe incluir preguntas abiertas para mantener el anonimato de los
evaluadores. Esta es considerada la etapa mas larga del proceso de evaluacion. El
cuestionario debe tener correlacién entre la filosofia y los objetivos de la organizacion. Para
obtener buenos resultados como minimo tres personas deberan responder el cuestionario sin

incluir al evaluado, los pasos en este punto son:

B.1.3.1. Redaccion
El cuestionario es esencial en el proceso de evaluacion,

éste permitir recolectar informacion de alta calidad si esta bien redactado

B.1.3.2. Escala de calificacion
Esta puede ir de uno a diez, o de uno a cinco. Varios
autores recomiendan la escala de uno a diez, debido a que permite identificar mejor los

resultados. Con la escala puede utilizar cualquiera de los siguientes enunciados:
Pobre, justo, bueno, muy bueno y excelente.

Para nada, a menudo, regularmente, muy seguido y casi

siempre.

Necesita mejorar, area para desarrollar, llena las

expectativas, es una fortaleza y excepcional.
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Tabla 2  Enunciados

Enunciado Descripcion del enunciado
Sobresaliente Siempre supera lo esperado
Muy bueno Algunas veces supera lo
esperado
Bueno Cumple con lo esperado
Regular Algunas veces cumple con lo
esperado
Deficiente Nunca cumple con lo esperado

Fuente: Elaboracién propia

B.1.4. Validacion de la herramienta

Esta consiste en entregar el cuestionario a un grupo de personas
que representen el nivel o niveles jerarquicos que seran evaluados. Estos recibiran y
proporcionaran retroalimentacion de las preguntas y determinaran qué caracteristicas son
mas importantes y faciles de entender y observar. Esta etapa se realiza con la finalidad de
conocer qué clase de informacion se recopilara y si existen enunciados que no se entienden

0 se pueden interpretar de varias formas.
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B.2. Aplicacién del Modelo

Esta fase consiste en recopilar la informacion, es decir, evaluar a los
empleados y conocer el desempefio que cada individuo tiene en el puesto de trabajo para el

cual fue contratado. Se compone de las siguientes etapas:
B.2.1. Sensibilizacion

Luego de crear las politicas que definan cuantos evaluadores seran
para cada persona, se debe preparar una reunion con el personal involucrado, en la misma,
deberan ser capacitados para evaluar y recibir la retroalimentacion, esto permitira que todos
los involucrados provean informacion de alta calidad. Es el momento para explicar el
proceso, resaltar los beneficios, listar las actividades, fechas clave y resolver cualquier duda.
Se sugiere que el evaluado elija el equipo de evaluadores, para que se sienta que tiene control
sobre su evaluacion y para que reciba positivamente los resultados, previo a ser autorizado
por su jefe. Se debe enfatizar en el anonimato de los evaluadores y en los lineamientos para

elegirlos.
B.2.2. Medicién o aplicacion

Esta etapa consiste en entregar los cuestionarios a cada empleado
involucrado en el proceso de evaluacion. El proceso de recoleccién de informacion debe ser
rapido, no deberd emplear mas de 15 minutos para contestar cada cuestionario. De otra

manera sera tedioso y los resultados seran intiles.
B.2.3. Tabulacion

Para tabular la informacion debe cumplir con los siguientes

lineamientos de seguridad:

a) No incluir en el promedio, los punteos de la auto-evaluacion,
debido a que el evaluado tiende a calificarse por encima de los demas, distorsionando el

resultado.

b) Excluir los resultados que estén 20% alejados de los otros. Es
decir, si nueve evaluadores calificaron con ocho y se encuentra un tres, este debe ser

excluido, para evitar que esta persona perjudique al evaluado.
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c) Excluir ambos extremos de la escala, esto permitira un resultado

mas confiable.

Si los evaluadores son los mismos amigos de la evaluacion anterior,
escoja tres solamente, que no sean los mismos que fueron tomados anteriormente, de esta
manera los resultados seran diferentes, si esto ocurre nuevamente, el supervisor debera

desaprobar el listado de evaluadores y escoger otro diferente.
B.2.4. Andlisis

Después de aplicar los lineamientos de seguridad y obtener los
punteos promedios en la tabulacion, se podra considerar que del 1 al 7.5 es un area que el
evaluado puede mejorar y de 7.51 al 10 como un area de fortaleza, es decir, que el empleado
realiza muy bien su trabajo y se destaca. Luego, para obtener el punteo general, se debe

asignar un valor a cada competencia como se indica a continuacion:

Tabla 3  Competencias Valoradas

Competencia Valor

Competencia 1 50%

Competencia2 25%

Competencia 3 25%

Total 100%0

Fuente: Propia

El valor aginado a las competencias puede variar de acuerdo al
numero y a la importancia de cada una, siempre deben sumar 100%, para poder utilizar el

siguiente esquema:
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Tabla 4  Calificacion de competencias por escalas

Calificacion

Descripcion

91% - 100%
Escala A

El trabajador tiene la maxima prioridad para promociones, si cumple
con los requisitos. Se le felicitard por escrito. Candidato a capacitacion

para su desarrollo en las areas de mejora identificadas.

76% - 90%

Escala B

El trabajador tiene prioridad después de la escala A, para promociones,
si cumple con los requisitos. Se le felicitara por escrito. Candidato a

capacitacion para su desarrollo en las areas de mejora identificadas.

61% - 75%
Escala C

El trabajador tiene un desempefio aceptable, es candidato a programas
de capacitacion para su nivelacion y desarrollo, tiene oportunidad para
promociones, si cumple con los requisitos y no existen candidatos de la

escala Ay B.

51% - 60%

El trabajador necesita mejorar su desempefio, es candidato a participar
en programas de capacitacion para su nivelacion, esta debera realizarse
dentro de los tres meses siguientes a la evaluacion.

Escala D

El trabajador no realiza bien su trabajo por incumplimiento de sus
0% - 50% funciones y responsabilidades. Se le debe motivar a mejorar su
Escala E rendimiento.

Fuente: (Figueroa Garcia, Xiomara Elizabeth, 2008)

Para obtener una apreciacion general del desempefio se deben sumar
los valores obtenidos en cada competencia, como se indica en el cuadro uno y este porcentaje
total debera ubicarse de acuerdo al esquema siete. De esta manera se obtiene un punteo

general del desempefio del individuo.
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B.2.5. Redaccion del Informe

El informe de retroalimentacion debe ser claro y estar redactado con

lenguaje sencillo y ameno para que el evaluado se sienta comodo durante su lectura. A

continuacion se describen los pasos que debe llenar:

Tabla5 Retroalimentacion

Pasos

Explicacion

1. Competencias organizacionales

Se  deben  describir  brevemente las
competencias organizacionales evaluadas, de

acuerdo al cuestionario utilizado.

2. Escala utilizada

Indicar la escala utilizada y sus enunciados.

3. Resultados

Presentar los resultados obtenidos por
competencia y/o por factores, asi como, el
resultado general de la evaluacion. Se

recomienda utilizar graficas.

4. Area de fortaleza

En este enunciado se deben indicar qué
competencias destacan en la evaluacion con

punteos mayores a 7.5.

5. Area de mejora

Son todas las competencias con punteos
menores a 7.5, en las cuales necesita o puede

mejorar.

6. Recomendaciones

Se deben indicar los planes de accién para

ambas areas.

7. Retroalimentacion

Son los acuerdos y metas pactados en comun.

Fuente: The Art & Science of 360° Feedback. R. Lepsinger y A.D. Lucia, paginas 240-246

Al inicio del informe se recomienda una breve introduccion que

indique cémo, cuando y donde se realizo la evaluacion y al final deben constar las firmas del

encargado o encargados de la retroalimentacion y del evaluado.
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B.3. Gestion

Es la fase final, y consiste en brindar al personal todo el apoyo que
necesita, es decir, de acuerdo, con los resultados de la evaluacion, la organizacion debe crear
planes de accion que permitan al empleado alcanzar un desempefio 6ptimo y de esta manera,
junto con el resto de los trabajadores alcanzar los objetivos de la organizacion. Posee una

etapa que se detalla a continuacion:
B.3.1. Entrevista de retroalimentacion

Esta es la etapa cuspide del proceso y la mas importante,
retroalimentar al evaluado es una tarea dificil, por lo tanto, se requiere capacitacion de un
experto en evaluacién del personal. El evaluado debe sentirse comodo en el momento de
recibir los resultados y se debe crear un ambiente de apertura a comentarios y dudas, asi
como, exponer los resultados de manera tal, que el empleado se sienta estimado por la

organizacion y acepte las sugerencias para mejorar su desempefio.

1.4.  Formulacion del problema
¢Cémo la evaluacion por competencias segun el modelo 360° aumentara el
desempefio laboral actual de los trabajadores en la empresa de Cines de la region

Lambayeque?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

La presente investigacion engloba el tema de evaluacion por competencias 360 grados,
la cual esta hecha para dar a los trabajadores, una perspectiva de su desempefio lo mas
adecuada posible, al obtener inputs desde todos los angulos: Jefes, compafieros,
subordinados, clientes internos, etc., asi mismo con el debido anélisis de esta informacion,
se le dard al trabajador la retroalimentacion necesaria que servira para mejorar su

desempefio, su comportamiento 0 ambos.

Esta herramienta aplicada adecuadamente, encierra un sin namero de beneficios que
favorecen al crecimiento y la competitividad de las empresas; en la medida que los datos

obtenidos contribuyan al mejoramiento de los procesos de toma de decisiones y optimizan
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los recursos con los que se trabaja en la actualidad; esta herramienta identifica los aspectos
positivos del desempefio, sin embargo también identifica sus puntos débiles y se transforma
en un instrumento de mejoramiento continuo, que ademas si es orientado con informacion
de los procesos de formacion y retribucién a nuestros colaboradores, terminara por hacer

posible el alcance de los objetivos corporativos.

La empresa tiene problemas actuales que al no aplicar y practicar esta herramienta de
forma progresiva, hard que el desenvolvimiento del cliente interno, reincida con el mal
desempefio laboral que actualmente se ha obtenido, entonces con la presente investigacion,
se le dara a la direccion de la empresa la herramienta necesaria para la toma de decisiones
en el futuro; los trabajadores necesitan ser evaluados integramente y no desde una sola
perspectiva como se trabaja hasta la fecha. La direccion de la empresa de cines de la region
Lambayeque, ha visto la oportunidad en la presente investigacion, el aporte a una posible

solucién a los problemas del recurso humano que atraviesa actualmente.

1.6. Hipotesis
Un modelo de evaluacion segun la metodologia 360 grados, permite mejorar el
desempefio laboral de los trabajadores del area de dulceria de laempresa de cines de la region

Lambayeque.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Implementar la evaluacion de desempefio 360 grados, para aumentar el desempefio
laboral en los trabajadores del &rea de Dulceria de la empresa de cines de la region

Lambayeque Chiclayo 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Plantear el modo mas éptimo del modelo 360° previo a la puesta en marcha,
sensibilizando a los colaboradores mediante charlas y capacitaciones de lo que se
trata y ventajas que obtendrian al aplicarla en la organizacion.

b) Aplicar el modelo 360° en la organizacion cumpliendo todas las etapas que se
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d)

explica en la metodologia, obteniendo resultados que se comparan con una
proxima aplicacion en la cual verificaremos la variacion positiva o negativa que
se obtuvo.

Identificar aquellos factores que impidan el buen desempefio laboral en la
organizacion.

Plantear una propuesta de mejora.
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2.1. Tipoy disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de la investigacion
La presente investigacion es de tipo descriptiva-prospectiva:

Descriptivo: Se describe y se obtiene a la vez un panorama de la problematica
a investigar, relacionandola con las variables identificadas tal como se presenta en la

realidad.

Prospectiva: Se evaluara y observaremos las consecuencias de una primera

evaluacion, para posteriormente evaluar sobre esta Informacion.

2.1.2. Disefio de la investigacion

Es Aplicado, cuasi-experimental:

Aplicado: Debido a que se realiza la manipulacion intensiva de variables y

observaremos fendmenos tal y como se dan en su contexto para después analizarlos

Cuasi-Experimental: Se disefia y aplica la herramienta a un area de la
empresa (Dulceria), para que posteriormente la empresa pueda usar la herramienta para

aplicarla en la totalidad de la misma.
2.2. Poblacién y muestra
a. Poblacién: En el presente proyecto de investigacion se consideré como poblacion
los trabajadores del area de dulceria de la empresa de cines de la region
Lambayeque.
b. Muestra: Para la muestra se han considerado a los mismos trabajadores del area

dulceria de la empresa de cines de la region Lambayeque (30 colaboradores). En

este caso la muestra es igual a la poblacion (menor a 50)
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2.3. Variables, operacionalizacion

2.3.1. Variables

Variable Dependiente: Desempefio laboral

Variable Independiente: Evaluacion 360 grados

2.3.2.

Operacionalizacién

Tabla 6  Operacionalizacion de variable dependiente

Variable

Dependiente

Dimensiones

Indicadores

Técnica de
recoleccion

de datos

Desemperio

laboral

Comportamiento | Nivel de
del colaborador | formacion
Competencias Nivel de

del colaborador

conocimiento

Contribuciones

del colaborador

Nivel de

desempefio

Observacion,

entrevista

Fuente: Propia
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Tabla 7 Operacionalizacion variable Independiente

_ Técnica de
Variable

_ Dimensiones | Indicadores | recoleccion
Independiente

de datos
- Porcentaje
Aplicacion de la ’
e
evaluacién 360° .
participantes
» y Promedio de
Evaluacion Pretension de la
la Encuesta

360 grados evaluacion 360° ,
evaluacion

_ Giro de la

Aprovechamiento y

evaluacion/
# de

evaluados

de la evaluacioén
360°

Fuente: Propia

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Lista de cotejo

Instrumento que se utilizara al momento de las correspondientes fechas de las visitas
a la empresa por observacion directa, la cual tomara informacion por colaborador ya sea en

horas punta o no, para después identificar problemas criticos que aparecen en el area.

2.4.2. Formulario de entrevista

Instrumento muy util para la entrevista, con el objetivo de recopilar informacion y
verificar la validez de las suposiciones adoptadas.
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2.4.3. Cuestionario

Instrumento que se utilizara para realizar las encuestas, consiste en una seria de

preguntas para determinar el grado de conocimientos.
2.4.4. Procedimiento para la recoleccion de datos

Se solicitard un dialogo con el gerente de la empresa de cines de la Regién
Lambayeque a fin de ser informados sobre el nimero de colaboradores y problemas que
puedan existir en la mano de obra del area de dulceria de la empresa de cines de la Regidén

Lambayeque.

Se observa directamente (en horarios aleatorios y horas punta de acuerdo a la
informacion de la empresa), a los trabajadores (vendedores) del area de Dulceria de la

empresa de cines de la Region Lambayeque.

Se solicitara una entrevista con el Gerente, con el objetivo de recoger especificos datos

del &rea de Dulceria en la empresa de cines de la regién Lambayeque.

Se pedira autorizacion para la aplicacion del cuestionario del modelo de evaluacion

360 grados en el area de Dulceria en la empresa de cines de la Regién Lambayeque.

Obtenida la informacién y con la respectiva retroalimentacion positiva, se efectuara
una segunda puesta en marcha del cuestionario para evaluar en cuanto aumento el

desempefio laboral en el area de Dulceria en la empresa de cines de la Region Lambayeque.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

La informacion se recopilara con ayuda de los instrumentos de recoleccién de datos,
los mismos que se filtraran y almacenaran en mi ordenador personal. Luego se analizaran
los datos de los cuales obtendremos la informacion del trabajo de investigacion. Para realizar
las actividades antes mencionadas, se utilizaran algunas herramientas informaticas
(Software), como procesador de textos (MS WORD) para registrar el analisis hecho en (MS
EXCEL) la cual nos servira mediante las hojas de calculo y también utilizaremos el

programa estadistico SPSS.
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2.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion tendra como criterios éticos la confidencialidad y la
anonimidad requerida por la empresa, también el proyecto respetara las politicas y normas
que nos exige la institucion. Otro criterio ético aplicado sera la de libre participacion, ya que
ningun colaborador estd obligado a efectuar y participar sino mas bien la motivacion aparece

como base fundamental.

2.7. Criterios de rigor cientifico

Respecto al rigor cientifico, se seguiran los pasos necesarios que garanticen los
resultados mas adecuados de la investigacion.

Los criterios de rigor cientifico en este proyecto estaran sujetos a la Generalizacion,
Validez, Fiabilidad y Replicabilidad.
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3.1. Diagnostico de la empresa

3.1.1. Informacién General

3.1.1.1. Nuestro Proposito: Hacer felices a las personas a través de la magia
del cine.

3.1.1.2. Nuestra Vision: Ser la opcion de entretenimiento que impacte

positivamente en la vida de las personas y la sociedad.
3.1.1.3. Valores cineplanet:

A) Integros y transparentes

B) Validez de servicio

C) Apasionados por nuestra gente
D) Impulsamos la innovacion

E) Trabajamos en equipo

3.1.1.4. Great Place to Work: Desde hace méas de 12 afios somos parte del
ranking GPTW, gracias al apoyo de nuestros colaboradores.

3.1.1.5. Reglas de convivencia:

3.1.1.5.1. Reglamento:

a) Conserva tu ticket de compra y revisa el billete antes de retirarte de caja.

b) No aceptamos monedas extranjeras.

c) Presenta tu ticket de entrada, dulceria o codigo QR para el ingreso a salas o
entrega de tus productos.

d) Los productos dejados en custodia solo seran almacenados hasta el término
de la funcion adquirida, pasando este tiempo el producto sera desechado.

e) El horario de atencion en nuestra dulceria es hasta las 11:30pm.

f) Se solicitara DNI para la venta de entradas e ingreso a salas de peliculas con
restriccion de edad.

g) La cartelera y funciones pueden variar sin previo aviso.

h) Esta prohibido hacer uso de camaras fotogréaficas y/o de videos dentro de las

salas segun la ley de proteccion a los derechos de autor.
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i) Si tu canchita tiene opcion de refill, recuerda presentar tu envase y ticket de
compra del dia para solicitarlo.

J) Cuida tus pertenencias. Recuerda no podemos hacernos responsables de
pérdidas o robos en el cine.

k) No esta permitido fumar en este establecimiento. Respeta la ley N°29517

I) No esta permitido el ingreso a personas en estado de ebriedad o bajo el efecto
de drogas.

m) No esté permitido el ingreso de armas de fuegos y armas blancas.

3.1.1.5.2. Atencion preferencial:

i) Adultos.

ii) Personas con discapacidad.

iii) Mujeres gestantes.

iv) Personas con nifios menores de 5 afios

v) Nifos solos.

3.1.1.5.3. Nuestras politicas:

- El horario del refill de canchita es hasta las 11:30pm.

- El horario mostrado en la cartelera, corresponde al incio de la publicidad
y los avances de los préximos estrenos. Luego de esto incia la pelicula.

- No aceptamos devoluciones ni anulaciones. Por favor, verifica tu vuelto
antes de pagar.

- ( R) Peliculas con restriccion: Algunas peliculas tienen su restriccién
durante la primera semana de estreno o el tiempo que indique el
distribuidor para el uso de vouchers del programa socio cineplanet,
beneficio de cumplearios de socio cineplanet, promociones, pases libres y

boletos corporativos. Para mas informacién consulta en boleteria.
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3.1.1.6. Politica de seguridad:

Cineplex S.A, empresa de entretenimiento y exhibicion de peliculas, tiene
como prioridad cuidar de la integridad fisica de nuestros colaboradores, clientes y
proveedores; por ello se compromete a fomentar una cultura de prevencion de riesgos
laborales y un sistema de gestién que permita la proteccion de la seguridad y salud
de todos los miembros de la organizacion. Asi mismo, buscamos prevenir lesiones,
enfermedades e incidentes relacionados al trabajo, asi como los riesgos fisicos,
quimicos, bioldgicos, ergonémicos y psicosociales en concordancia con la normativa
vigente. Somos una organizacion apasionada por su gente que considera que su
capital mas importante son sus colaboradores, es por ello que somos conscientes de
nuestra responsabilidad social que hace que nos comprometamos a: - Generar
condiciones para la existencia de un ambiente de trabajo seguro y saludable. -
Promover la participacion de los colaboradores en los elementos del sistema de
gestion de seguridad y salud en el trabajo. - Mejorar continuamente la gestion del
mismo.

En Cineplex S.A estamos comprometidos a cumplir los requisitos legales en

materia de seguridad y salud en el trabajo vigentes en nuestro pais.

3.1.2.  Andlisis de la problematica:

Competencias no | Mal uso de los recursos e insumos

acordes al puesto

Bajo conocimiento del
ouesto

Proceso de contratacidn
muy rapido Informacidn del puesto
indispuesta 2l alcance del personal

Falta de organizacion del encargado de tienda Falta de capacitacién de los recursos

A I Bajo desempefio laboral

Falta de motivacion

Personal no responsable

Horas extras no pagadas

Reuniones en herarics
nn arnrdes

Personal muy joven

- Faltan a las reuniones
Retiros prematuros

Figura 3 Ishikawa Fuente: Propia
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Al realizar el diagrama Ishikawa, pudimos encontrar las causas del bajo desempefio
del personal para posteriormente identificar los factores que influyen en el bajo rendimiento,
de esta manera permitirnos poder elaborar en base a estos factores, nuestro instrumento de

recoleccion de datos (encuesta).
3.1.3.  Situacion actual de la variable dependiente:

Estos resultados corresponden al pre- test, dsea la primera aplicacion de nuestro
instrumento de recoleccion de datos, también recordar que en esta parte ya se esta aplicando

la metodologia 360 grados. A continuacion los resultados del pre- test:
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"CONOCIMIENTO DEL PUESTO"

pregunta2

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 4 Pregunta N°02 ¢ Entiende las funciones y responsabilidades del puesto? pre-test

Fuente Propia
En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 53% presentan puntuaciones regulares (3-4), 9% Buenos (5-6) y 38%
Deficiente (1-2)
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pregunta3

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 5 Pregunta N°3 ¢ Posee los conocimientos y habilidades necesarias para el puesto?
pre-test Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: ElI 38% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 48% regulares (3-4) y
14% Buenos (5-6)
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"PLANIFICACION Y RESOLUCION"

preguntad
9
q
Fr
=
0
0
0
o
Deficients Regular Buena
PRE - TEST
Figura 6 Pregunta N°4 ¢ Trabaja de forma organizada? pre-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 36% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 46% regulares (3-4) y
18% Buenos (5-6)
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preguntab

Porcentaje

Deficiente Regular
PRE - TEST

Figura 7 Pregunta N°5 ¢ Es capaz de identificar y solucionar problemas? pre-test
Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: ElI 38% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 48% regulares (3-4) y
14% Buenos (5-6)
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pregunta6

Porcentaje

Deficients Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 8 Pregunta N°6 ¢Reacciona rapidamente ante las dificultades? pre-test
Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: ElI 20% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 43% regulares (3-4) y
37% Buenos (5-6)
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"PRODUCTIVIDAD"

pregunta’

Porcentaje

Deficients Regular Bueno
PRE - TEST
Figura 9 Pregunta N°7 ¢ Consigue los objetivos? pre-test Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 33% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 44% regulares (3-4) y
23% Buenos (5-6)
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pregunta8

Porcentaje

Deficiente Regular
PRE - TEST

Figura 10 Pregunta N°8 ¢ Maneja varios proyectos a la vez? pre-test Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: EI 40% presentan puntuaciones Deficientes (1-2) y 60% regulares (3-4)
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preguntad

Porcentaje

Deficiente

Reqular

PRE - TEST

Bueno

Figura 11 Pregunta N°9 ¢ Consigue los estandares de productividad? pre-test

Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

Fuente

Pre-test: El 8% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 74% regulares (3-4) y 18%

Buenos (5-6)
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"TRABAJO EN EQUIPO"

preguntal0

Porcentaje

Deficiente Regular Buena
PRE - TEST
Figura 12 Pregunta N°10¢Se integra facilmente al grupo de trabajo? pre-test Fuente
Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: ElI 37% presentan puntuaciones deficientes (1-2), 50% regulares (3-4) y
13% Buenos (5-6)
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preguntalq

Porcentaje

Deficients

Regular

PRE - TEST

Bueno

Figura 13 Pregunta N°11 ¢ Participa de conversaciones de grupo? pre-test

Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

Fuente

Pre-test: EI 53% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 40% Regular (3-4) y 7%

Bueno (5-6)
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"HABILIDADES DE COMUNICACION®

preguntal2

Porcentaje

Deficierte Regular Bueno
PRE - TEST
Figura 14 Pregunta N°12¢Participa en las reuniones? pre-test Fuente Propia

En el gréfico anterior visualizamos que:

e Pre-test: ElI 37% presentan puntuacion Deficiente (1-2), 46% Regular (3-4) y 17%
Bueno (5-6)

62



preguntal3

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 15 Pregunta N°13 ¢Se explica de forma clara y facil de entender? pre-test
Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 38% presentan puntuaciones deficientes (1-2), 50% Regulares (3-4) y
12% Buenos (5-6)
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preguntald

B
o
g
c 4
[
o
1
0
o

2

Deficiente Reqular Bueno
PRE - TEST
Figura 16 Pregunta N°14 ¢Expone sus ideas de forma eficaz? pre-test Fuente Propia

En el gréafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: EI 68% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 17% Regulares (3-4) y
15% Buenos (5-6)
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"HABILIDADESDE DIRECCION"

preguntald

Porcentaje

Deficients Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 17 Pregunta N°15¢ Transmite bien los objetivos a los integrantes de su equipo?

pre-test Fuente Propia
En el grafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 16% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 68% Regular (3-4) y 16%
Bueno (5-6)
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preguntai6

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

PRE - TEST

Figura 18 Pregunta N°16 ¢Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de
objetivos? pre-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: El 48% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 24% Regular (3-4) y 28%
Bueno (5-6)
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preguntal?

Porcentaje

Deficients

Regqular

PRE - TEST

Bueno

Figura 19 Pregunta N°17;Demuestra dotes de Liderazgo? pre-test

En el gréafico anterior visualizamos que:

Fuente Propia

Pre-test: El 60% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 14% Regular (3-4) y 26%

Bueno (5-6)
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preguntai8

Porcentaje

T T |
Deficiente Reqular Bueno

PRE - TEST

Figura 20 Pregunta N°18¢;Motiva a su equipo para conseguir los objetivos? pre-test
Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Pre-test: EI 40% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 20% Regular (3-4) y 40%
Bueno (5-6)
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3.2.  Propuesta de Investigacion
La propuesta de investigacion, esta inmersa en la metodologia 360 grados la cual
corresponde al paso de GESTION llamado Plan de accion, a continuacion explico donde

esta situado:

El Plan de accion tiene su desarrollo entre los 2 periodos siguientes: "PRE-TEST"y
"POST-TEST", lo cual indica pasos que se realizan en este periodo de transicion de acuerdo
a la metodologia de la Evaluacion por competencias 360 grados o feedback 360°. Los pasos
son los siguientes: A) REDACCION DEL INFORME y B) GESTION.

Este Plan de accion que corresponde propiamente al paso "B) GESTION" lo
presentare en en los puntos 3.2.1. Fundamentacio, 3.2.2. Objetivos de la propuesta, 3.2.3.
Desarrollo de la propuesta; de acuerdo a las teorias recopiladas en la presente
investigacion, es realizado y propuesto por el que desarrolla la implementacion del feedback
360 grados en conjunto con la gerencia, siendo la gerencia quien propone también y decide

ponerla en marcha en base a las bajas puntuaciones encontradas en el pre-test.

Estos dos pasos se encuentran al final de la base tedrica del presente estudio, alli se
explica cdmo estos 2 pasos deben ser realizados, sin embargo en este capitulo se especificara
y dard un ejemplo a la empresa, para que los pasos sean desarrollados lo méas Gptimos

posibles.

A) Propuesta de Redaccion del informe:

Sera presentada a cada colaborador por el gerente del complejo en la entrevista de

retroalimentacion con el siguiente formato:
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INFORME DE RESULTADOS (Ejemplo de un trabajador)

Nombre:

Cargo:

1. ESCALA DE PUNTUACION

Enunciado

Descripcion del enunciado

Sobresaliente (9-10)

Siempre supera lo esperado

Muy bueno (7-8)

Algunas veces supera lo esperado

Bueno (5-6)

Cumple con lo esperado

Regular (3-4)

Algunas veces cumple con

esperado

lo

Deficiente (1-2)

Nunca cumple con lo esperado

2. RESULTADO DE COMPETENCIAS

COMPETENCIA PUNTUACION
PROMEDIO
A) CONOCIMIENTO DEL PUESTO
5
B) PLANIFICACION Y RESOLUCION
5
C) PRODUCTIVIDAD
4
D) TRABO EN EQUIPO
6
E) HABILIDADES DE COMUNICACION
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3. ANALISIS

Edward de acuerdo con la grafica de la competencia de "Trabajo en equipo, se obtuvo una

puntuacion promedio de 4, siendo una puntuacion de la escala ubicada en el area de mejora.

Edward es candidato para recibir cursos de trabajo en equipo, asi mismo su mejor puntuacion
estuvo ubicada en la competencia "Conocimiento del Puesto™ siendo su factor competencia

Premium de las demés.

B) GESTION:

Como mencione anteriormente este punto que es el plan de accion propiamente dicho, lo
desarrollare a continuacion en los puntos 3.2.1, 3.2.2 y 3.2.3. Siendo un PLAN DE
CAPACITACION que esta fundamentado a continuacion:

3.2.1. Fundamentacion:

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente
a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como componente del
proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado, una
sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador
a su puesto en la organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como
su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto de métodos, técnicas
y recursos para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la
empresa para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion constituye factor
importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es
un proceso constante que busca la eficiencia en el desarrollo de sus actividades, asi mismo

contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.
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Este plan de capacitacion contendrd temas selectos para mejorar el desempefio

laboral.

Duracién: 2 Meses, Cancelacion: 100% Empresa, Fecha de Inicio: lunes 15 de

enero del 2018, Fecha de culminacion: viernes 16 de marzo del 2018

De cumplir con la capacitacion y visualizar una mejora, obtendra 1 semana de

descanso adicional pagada y un bono de s/.100

3.2.2. Objetivos de la propuesta
El objetivo general de la propuesta es atacar mediante informacion,
sensibilizacion en este “Plan de Capacitacion™ los puntajes bajos y también reconocer los

puntajes altos. Esto quiere decir aumentar los niveles de competencias en los trabajadores.

3.2.3. Desarrollo de la propuesta
PLAN DE CAPACITACION

l.- Introduccion

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere
o desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus
actitudes frente a aspectos de la organizacién, el puesto o el ambiente laboral. Como
componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion implica
por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la
integracion del colaborador a su puesto en la organizacion, el incremento y mantenimiento
de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un
conjunto de métodos, técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la
implantacion de acciones especificas de la empresa para su normal desarrollo. En tal
sentido la capacitacion constituye factor importante para que el colaborador brinde
el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el

rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.
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I1.- Justificacion

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo forma el
personal implicado en las actividades laborales. Esto es de suma importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacién de los servicios que se

brindan.

Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares
fundamentales en los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una organizacion
alcance altos niveles de competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se

basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que
recibe en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en
la confianza, respeto y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente. También son
importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento del

trabajo de cada persona.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion Anual en el

area del desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.

I11.- Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para el area de Dulceria,
pero puede aplicarse en el resto de areas con una debida evaluacion previa para la correcta

modificacién del presente plan.

IV.- Fines del plan de capacitacion

Siendo su propdsito general impulsar la eficacia organizacional, la

capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:
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« Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el

interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio.

o Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y con ello, al

incremento de la productividad y rendimiento de la empresa.

 Satisfacer méas facilmente requerimientos futuros de la empresa en

materia de personal, sobre la base de la planeacion de recursos humanos.

« Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la

productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

« La compensacion indirecta, especialmente entre las administrativas,
que tienden a considerar asi la paga que asume la empresa par su participacion en programas

de capacitacion.

« Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes

de trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos mas estables.

« Mantener al colaborador al dia con los avances tecnoldgicos, lo que
alienta la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de

trabajo.

V.- Estrategias
Las estrategias a emplear son.
— Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando

cotidianamente.

— Presentacion de casos casuisticos de su area.
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— Realizar talleres.

— Metodologia de exposicién — diélogo.

VI.- Modalidades de Capacitacion
Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las
siguientes modalidades:

v/ Formacion: Su propdsito es impartir conocimientos basicos
orientados a proporcionar una vision general y amplia con relacion al
contexto de desenvolvimiento.

v' Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el
nivel de conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio

de funciones técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

v' Complementacion: Su proposito es reforzar la formacién de un
colaborador que maneja solo parte de los conocimientos o habilidades

demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.

VI1.- Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede

darse en los siguientes niveles:

v Nivel Basico: Se orienta a personal que se inicia en el desempefio de
una ocupacion o area especifica en la Empresa. Tiene por objeto
proporcionar informacion, conocimientos y habilidades esenciales
requeridos para el desempefio en la ocupacion.

v Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar
conocimientos y experiencias en una ocupacion determinada o en
unaspecto de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y
perfeccionar habilidades con relacion a las exigencias de
especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

v Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una

vision integral y profunda sobre un area de actividad o un
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campo relacionado con esta. Su objeto es preparar cuadros
ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor exigencia y

responsabilidad dentro de la empresa.

VI11.- Acciones a Desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan
respaldadas por los temarios que permitiran a los asistentes a capitalizar los temas, y el
esfuerzo realizado que permitiran mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se

estd considerando lo siguiente:

< TEMAS DE CAPACITACION

1. SISTEMA INSTITUCIONAL:

1.1.  Cultura Organizacional:

o Creacion de una cultura ética

El contenido y la fuerza de una cultura organizacional influyen
en su ambiente y en el comportamiento ético de sus miembros. Si la cultura es fuerte y
mantiene estandares éticos elevados, debe tener una positiva y poderosa influencia sobre

comportamiento del personal.

Una cultura organizacional que tiene mas posibilidades de
establecer estandares éticos elevados es aquella que es mas tolerante ante riesgos poco

tolerantes ante agresividad y se enfoca tanto en los medios como en los resultados.

o Creacion de una cultura e innovacion

Esta se caracteriza por lo siguiente:
i. Desafios y participacion

ii. Libertad
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iii. Confianza y sinceridad

iv. Tiempo de ideas

v. Alegria y sentido del humor
vi. Solucion de conflictos

vii. Debates

viii. Toma de Riesgos

o Creacion de una cultura sensible al cliente

Esta se caracteriza por lo siguiente:
I. Tipo de empleado

Ii. Tipo del entorno de trabajo

iii. Facultades de Decision

iv. Claridad de os roles

v. Un deseo constante de satisfaccion y agradar al cliente

o Creacion de una cultura que apoya a la Diversidad
Las Organizaciones actuales se caracterizan por la
diversidad de la fuerza de trabajo, una fuerza que es heterogénea en términos de géneros,

raza, etnia, edad y otras caracteristicas que reflejan diferencias.

o Espiritualidad y cultura organizacional
La espiritualidad en el trabajo no son las préacticas religiosas
organizadas. No tiene que ver con Dios o Teologia. La espiritualidad en el trabajo reconoce
que personas tienen una vida interior que alimenta y es alimentada por medio del trabajo
significativo que tiene lugar en el contexto de la comunidad. Las organizaciones que

promueven una cultura espiritual reconocen que las personas tienen mente y espiritu, buscan
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un significado y propdsito en el trabajo y desean conectarse con otros seres humanos asi

como ser parte de una comunidad.

1.2. Gestién del Cambio

a) Equipos. Los equipos de trabajo que van a gestionar e impulsar el
cambio deben ser organizados desde un primer momento. En
algunas organizaciones estos equipos se dividen en equipos de
mejora, de integracion y de seguimiento. Ademas, existe la figura
del gestor del cambio, un directivo bien formado y adaptado a la
transformacion digital, que tiene que estar comprometido con el

empuje y seguimiento necesario para que el cambio se implante.

b) Comunicacion. Si la estrategia de comunicacién no es la correcta
es muy probable que el cambio gestionado no se implemente nunca

0 lo haga de forma parcial.

c) Cultura corporativa. Los cambios han de ir siempre dirigidos en
concordancia con la cultura de la empresa, sino fracasaran sin que

exista una razon clara.

d) Liderazgo organizacional. Se tiene que crear un ambiente
adecuado para el cambio. Este ambiente favorable viene
determinado por la labor del lider. Es su obligacion aprovechar las
oportunidades, estimular las contribuciones individuales, animar a
los equipos a ser creativos e innovar. Al ser un proceso constante e
infinito, el lider ha de estar siempre comunicandose para liderar el

cambio de forma indefinida.
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s IMAGEN INSTITUCIONAL

e Relaciones Humanas

i. Respeto: Aun cuando no se comparta un punto de vista, conviene
considerar las creencias y sentimientos de los demas. Usted depende de los demas por lo que

es importante respetar y hacerse respetar.

ii. Comprension: Aceptar a los demas como personas, con sus
limitaciones, necesidades individuales, derechas, caracteristicas especiales y debilidades. La

comprensién y la buena voluntad son la clave de las relaciones humanas.

iii. Cooperacion: Es la llave del bienestar general. Trabajando todos

por un mismo fin, se obtienen los mejores resultados y beneficios.

iv. Comunicacion: Es el proceso mediante el cual transmitimos y

recibimos datos, ideas, Opiniones y actitudes para lograr comprension y accion.

v. Cortesia: Es el trato amable y cordial, facilita el entendimiento con
los demas, permite trabajar juntos en armonia y lograr resultados. La cortesia cuesta poco y

vale mucho.

En resume las relaciones Humanas son: Una adecuada actitud hacia
las relaciones humanas o sea la disposicion de &nimo que tenemos frente a las cosas, personas
y situaciones que nos rodean. Recordemos que solo hay tres actitudes fundamentales en

comunicacion como respuesta a los demas:

i. Aceptacion: Significa respeto y aceptacion de la otra persona como

ser humano distinto y unico.

ii. Rechazo: Al rechazar a otro ser humano puedo afectar su

autoestima y herirlo por lo que se pierde la relacién positiva.
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iii. Descalificacion: Es la actitud més dafiina, le estamos diciendo a la
otra persona que no nos importa, que no nos interesa ni sabemos que existe. La persona
descalificada se disminuye, se encierra en si misma y sufre dafios serios perdiéndose con
ello la comunicacién. Una regla de oro en la dindamica de las relaciones humanas es la
empatia y la humildad o sea ponerse en el lugar del otro y ceder en aras de una buena

convivencia sin menoscabar la mutua dignidad como seres humanos.

e Administracion por Valores

Son cuatro fases, cada una de ellas desglosadas en etapas que guian su

implementacion, estas se enuncian a continuacion

Fase 1: Diagnostico de la situaciéon actual de la Organizacion,

contempla las siguientes etapas:

1. Realizar una descripcion general de la organizacion (Premisas de
funcionamiento del sistema).

2. Analizar la influencia del entorno y de las caracteristicas internas
sobre el sistema empresarial.

3. Medir el nivel de liderazgo de la organizacion.

4. Identificar y analizar los problemas que afectan la aplicacién de la

APV en el sistema.

Fase 2: Definicion o revision de valores, mision y vision de la
organizacién. (Planificacion)

En esta fase se incluyen tres etapas:

5. Definir los valores fundamentales que guiaran y sostendran el

esfuerzo humano.

6. Formular la vision y mision de la organizacion.

7. Formular objetivos por procesos que fomenten la practica de los

valores de la entidad.
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Fase 3: Desarrollo de liderazgo compartido basado en valores
Esta fase se expone en las siguientes etapas:
8. Proceso de comunicacion de los valores en las practicas diarias.

9. Proceso de toma de decisiones sobre la base de valores

empresariales.

10. Proceso de gestion de recursos humanos por valores.

Fase 4. Mejoramiento contindo del Modelo de Direccion por
Valores

Todo sistema implementado debe tener una fase de retroalimentacion
de los resultados de la implantacion, esta fase propone medir el nivel de efectividad del
sistema mediante una serie de indicadores que permitan ir mejordndolo e impida el

estancamiento del mismao.

La investigacion proponen se midan una serie de variables de forma

periddica una vez implementado el sistema:
] Liderazgo Organizacional
] Productividad de los equipos de trabajo
| Cumplimiento de los valores definidos
] Trabajo en equipo

3.2.4. Recursos

Q Humanos

Estuvo conformado por mi persona, tesista de la Universidad Sefior de Sipan, lo
cual implico empaparme adicionalmente sobre los temas antes expuestos para las

capacitaciones pertinentes a los colaboradores.
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Q Materiales

Infraestructura.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes

adecuados proporcionados por el gerente del complejo.

Mobiliario, Equipo Y otros.- estd conformado por carpetas y mesas de trabajo,

pizarra, plumones, equipo multimedia, TV-VHS, y ventilacion adecuada.

Documentos Técnico — Educativo.- material de estudio.

3.2.5. Situacion de la variable dependiente con la propuesta
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"CONOCIMIENTO DEL PUESTO"
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POST - TEST

Figura 21 Pregunta N°02¢Entiende las funciones y responsabilidades del puesto? Post-

test Fuente Propia
En el gréafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 40% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 17% Buenos (5-6), 30%
Muy Buenos (7-8) y 13% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test existe un gran porcentaje de personas deficientes y también
solo el 9 % son Buenos, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con
puntuaciones deficientes sino que un gran porcentaje de ellos son regulares y muy buenos;
y por primera vez aparecen Sobresalientes.
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Figura 22 Pregunta N°3¢Posee los conocimientos y habilidades necesarias para el

puesto? post-test Fuente Propia
En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 49% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 14% Buenos (5-6), 20%
Muy Buenos (7-8) y 17% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test la mayoria son regulares y deficientes siendo solo el 14%
buenos, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con puntuaciones
deficientes siendo la mitad Regulares y la otra mitad son Buenos, Muy buenos y aparecen

en un 17% los sobresalientes.
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"PLANIFICACION Y RESOLUCION"

preguntad

Porcentaje
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Regular Bueno Muy bueno

POST - TEST

Figura 23 Pregunta N°4 post-test Fuente Propia
En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 35% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 30% Buenos (5-6), 35%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test la mayoria son puntuaciones regulares y deficientes siendo
solo el 18% bueno, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con puntuaciones
deficientes siendo los regulares y buenos un 65% y un aumento en los sobresalientes de 35%
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preguntab
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Figura 24 Pregunta N°5¢ Es capaz de identificar y solucionar problemas? pre-test

Fuente Propia
En el gréafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 49% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 14% Buenos (5-6), 20%
Muy Buenos (7-8) y 17% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test existe la mayoria son regulares y deficientes siendo solo el
14% buenos mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con puntuaciones
deficientes siendo la mitad Regulares y la otra mitad son Buenos, Muy buenos y aparecen

en un 17% los sobresalientes.
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preguntab

10

Porcentaje

T T
Regular Bueno

POST - TEST

Figura 25 Pregunta N°6¢Reacciona rapidamente ante las dificultades? post-test
Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: El 85% presentan puntuaciones Regulares (3-4) y 15% Bueno (5-6)

Observamos que en el pre-test existen puntuaciones Deficientes (1-2) pero los regulares y
buenos aparecen con mas puntuaciones mientras que en el post-test ya no existen

colaboradores con puntajes deficientes pero la mayoria es Regular y solo el 15% es Bueno.
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"PRODUCTIVIDAD"
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Figura 26 Pregunta N°7¢Consigue los objetivos? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 53% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 22% Buenos (5-6), 14%
Muy Buenos (7-8) y 11% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test existe un porcentaje considerable de Deficientes siendo la
mayoria Regulares y un 23% Buenos; en el post-test se eliminaron los puntajes Deficientes
siendo mas de la mitad los Regulares, siguen los Buenos y un porcentaje mas pequefio los

Muy buenos y Sobresalientes.
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Figura 27 Pregunta N°8¢Maneja varios proyectos a la vez? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 18% presentan puntuaciones Deficientes (1-2), 49% Regulares (3-4) y
33% Buenos (5-6)

Observamos que en el pre-test existe un porcentaje alto de Deficientes y mas de la mitad son
solo Regulares mientras que en el post-test decrecid el porcentaje de Deficientes y Regulares,
y aparecieron en un 33% los Buenos.
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Figura 28 Pregunta N°9¢ Consigue los estandares de productividad? post-test Fuente
Propia

En el gréfico anterior visualizamos que:

e Post-test: El 49% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 17% Buenos (5-6), 26%
Muy Buenos (7-8) y 8% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test el porcentaje de deficientes es bajo siendo la mayoria
Regulares y Buenos en un 18%, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con
puntuaciones deficientes siendo la mitad Regulares y la otra mitad son Buenos, Muy buenos
y aparecen en un 8% los sobresalientes.
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"TRABAJO EN EQUIPO”
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Figura 29 Pregunta N°10 ¢Se integra facilmente al grupo de trabajo? post-test

Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: El 26% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 60% Buenos (5-6) y 14%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test existe un porcentaje considerable de personas deficientes
siendo la mitad Regulares y muy pocos los Buenos, mientras que en el post-test ya no existen
colaboradores con puntuaciones deficientes siendo la 1/4parte los regulares, la mayoria

Buenos y una pequeiia porcion son Buenos.
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Figura 30 Pregunta N°11¢Participa de conversaciones de grupo? post-test Fuente
Propia

En el gréfico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 42% presentan puntuaciones Regular (3-4), 18% Buenos (5-6), 40%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test mas de la mitad obtuvo un puntaje Deficiente y solo el 7% es
Bueno, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con puntuaciones deficientes
mas los regulares y aparece un % considerable de Muy Buenos.
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"HABILIDADES DE COMUNICACION"
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Figura 31 Pregunta N°12 ¢ Participa en las reuniones? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: El 47% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 39% Buenos (5-6) y 14%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test un porcentaje considerable es Deficiente siendo la mayoria
Regular con poco porcentaje de Buenos, mientras que en el post-test ya no existen
colaboradores con puntuaciones deficientes siendo casi la mitad Regulares, un porcentaje

considerable Buenos y en una minoria aparecen los Muy Buenos.
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Figura 32 Pregunta N°13;Se explica de forma clara y facil de entender? post-test

Fuente Propia
En el gréafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 61% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 19% Buenos (5-6), 20%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test existe un considerable porcentaje de personas deficientes y
solo el 12 % son Buenos, mientras que en el post-test ya no existen colaboradores con
puntuaciones deficientes siendo los regulares los de mayor porcentaje por encima de la

mitad, y los buenos y muy buenos obtienen casi el 40% del total.
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Figura 33 Pregunta N°14¢Expone sus ideas de forma eficaz? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 33% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 53% Buenos (5-6) y 14%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test que existe alto porcentaje de puntuaciones Deficientes siendo
un 32% regular y buenos, mientras que en el post-test se eliminaron las puntuaciones
Deficientes, apareciendo un porcentaje considerable de la Regular (minima puntuacion),

siendo la mayoria los Buenos y en un porcentaje mucho menor aparecen los Muy Buenos.

"HABILIDADESDE DIRECCION"
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Figura 34 Pregunta N°15 ¢ Transmite bien los objetivos a los integrantes de su equipo?

post-test Fuente Propia
En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 30% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 32% Buenos (5-6), 28%
Muy Buenos (7-8) y 10% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test el porcentaje de Deficientes no es representativo, siendo la
mayoria Regulares, y Buenos el mismo porcentaje de Deficientes. Mientras que en el post-
test ya no existen colaboradores con puntuaciones deficientes y el porcentaje de Regulares
bajo, el de los Buenos aumentd a casi el doble y aparecen también los Sobresalientes en una

minoria.
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Figura 35 Pregunta N°16¢;,Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de

objetivos? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: El 16% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 25% Buenos (5-6) y 59%
Muy Buenos (7-8)

Observamos que en el pre-test el porcentaje de Deficientes es representativo de casi la mitad
del total, siendo el resto Regular y Bueno respectivamente, mientras que en el post-test ya
no existen colaboradores con puntuaciones deficientes y el porcentaje de Regulares y Buenos
baja para asi darle la mayoria de puntuacién a los muy buenos con un 59 por ciento.
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Figura 36 Pregunta N°17 ¢;Demuestra dotes de Liderazgo? post-test Fuente Propia

En el grafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 33% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 50% Buenos (5-6), 10%
Muy Buenos (7-8) y 7% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test el porcentaje de Deficientes es mayoria por encima de la
mitad del total, siendo Regulares y Buenos el 40%, mientras que en el post-test desaparecen
los colaboradores con puntuaciones deficientes, siendo la mitad Buenos y el resto Regulares,

Muy Buenos y Sobresalientes (aparecen en un porcentaje bajo) respectivamente.
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Figura 37 Pregunta N°18 ¢ Motiva a su equipo para conseguir los objetivos? post-test

Fuente Propia
En el gréafico anterior visualizamos que:

e Post-test: EI 33% presentan puntuaciones Regulares (3-4), 30% Buenos (5-6), 17%
Muy Buenos (7-8) y 20% Sobresalientes (9-10)

Observamos que en el pre-test el porcentaje de Deficientes es representativo, siendo los
Regulares un porcentaje menor pero los Buenos aparecen con un porcentaje igual al de los
deficientes siendo muy representativo, mientras que en el post-test ya no se muestran
colaboradores con puntuaciones deficientes, siendo la mayoria Regulares y Buenos, y un

casi 40% los Muy Buenos y sobresalientes.
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3.2.6. Cronograma de actividades

Tabla 8 Cronograma de actividades

Actividades a Desarrollar

MESES

Cursillo: Cultura
Organizacional

Taller: Relaciones
Humanas

Cursillo: Gestion del
Cambio

Taller: Mejoramiento del
clima laboral

Cursillo: Administracién de
valores

IXXX

XXXXX-

Fuente: propia

3.2.7. Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos

propios, siendo los materiales brindados por la empresa.
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3.3. Discusion de resultados

La investigacion tiene total logica con la herramienta de recoleccion de datos
(Encuesta) en cuanto a la agrupacion de las preguntas por “Competencias’, por tanto es
necesario que este punto se desarrolle en base a dichas agrupaciones las cuales desarrollo a

continuacion:
A) CONOCIMIENTO DEL PUESTO
En este factor de acuerdo con los resultados obtenidos podemos apreciar que:

Fueron muchos los colaboradores en el pre-test que no conocian a la perfeccion todos
los aspectos que el puesto requeria, y solo actuaban por los que los deméas compafieros hacian
sin entender el fin de la tarea. En este pre-test también se lograron apreciar a algunos que
conocian parte de los aspectos del puesto, pero que aun asi no alcanzaban a comprender el

trabajo.

En el post-test se logrd apreciar el aumento de conocimientos del puesto en particular,

generando la mejoria del servicio en la atencién al cliente. (Rapidez y mejor orientacion).

B) PLANIFICACION Y RESOLUCION

En este Factor pudimos apreciar la variacion positiva que se desarroll6 entre el pre-

test y el post-test.

En el pre-test observamos que existen personas que no manejan esta competencia
siendo de mucha preocupacion para el gerente, por lo que después de la correcta
retroalimentacién y el plan de accion que se le sugiri6 a la empresa, se realizé el post-test en
el cual la data que obtuvimos fue Optima para el visto bueno del Gerente, ya no existian
colaboradores Deficientes si no que més aparecieron los Muy buenos y Sobresalientes, esto

causaria un aumento en la calidad del servicio y la atencion al cliente.
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C) PRODUCTIVIDAD

La productividad como competencia es apreciada por los colaboradores de la siguiente

manera: cantidad de clientes que se atienden en la jornada de trabajo.

Este factor en el pre-test tuvo muchas personas con puntajes deficientes, por lo que se
entendia una alta demora en la atencion al cliente. En el post-test se logr6 mejorar esta
cantidad de clientes atendidos, sin embargo aparecian algunos pocos colaboradores con
puntuaciones Deficientes por lo que aun se tiene que trabajar esta competencia.

D) TRABO EN EQUIPO

Esta competencia es de suma importancia para el area, ya que las tareas que se
practican son ejercidas por todos los colaboradores, mejor dicho un dia tienen “"x" cantidad
de tareas y otro dia tienen "y" cantidad de tareas, sin embargo todos tienen que saber aplicar

estas tareas.

En el pre-test se observd la deficiencia de muchos, por lo que generd una preocupacion
crucial del Gerente, sin embargo en el post-test al cumplir el plan de accién, se obtuvo

colaboradores muy buenos y hasta sobresalientes.

E) HABILIDADES DE COMUNICACION

Esta competencia es de suma importancia para para el area, ya que de poseerla

contribuye directamente con el aumento de la calidad de la atencion.

En el pre-test se observa que la competencia esta muy débil, siendo una oportunidad

de mejora.

En el post-test se visualiza el aumento del porcentaje, apareciendo colaboradores con

altas puntuaciones, y esto gracias a la buena ejecucion del plan de accion.
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F) HABILIDADES DE DIRECCION

Esta competencia fue escogida por el Gerente, ya que queria saber lo que los demas
percibian de su trabajo y de su subordinado el jefe del area de Dulceria. Se tomo en cuenta
ya que el gerente sabia que tenia un buen desempefio de acuerdo con los resultados de la
evaluacion de 90grados que existe actualmente en la empresa, sin embargo parecia que no

se veia reflejado en sus trabajadores

Con lo antes aclarado estos resultados son directamente para el jefe de area y para el

Gerente del Complejo.

En el pre-test los puntajes fueron regulares y buenos, en el plan de accién ejecutado se
les informo y explico a los colaboradores con mas detalles las tareas del jefe de area y del
gerente, por lo que comprendieron y se ofrecieron a ayudar y a colaborar mas, ya que
entendieron que la mejoria del complejo era tarea de todos y por lo tanto era para el beneficio
de cada uno los integrantes. En el post-test las puntuaciones aumentaron teniendo
calificativos de Muy bueno y Sobresaliente.

Ahora compararemos los resultados de la presente investigacion con los trabajos

previos:

Se ha concluido que el modelo de evaluacion del desempefio 360° para aplicarla en el
area administrativa de una ONG, evalla empiricamente al personal, utilizando el método de
entrevista personal, por lo contrario siendo nuestro estudio no empirico utilizamos un mejor

instrumento que por ser mas técnico lograba obtener resultados mas eficientes.

En la tesis Disefio de un sistema de evaluacion del desempefio 360° del personal de la
cooperativa de la camara de comercio de Quito” La evaluacion del desempefio 360°,
contribuyo para la retroalimentacion de los subsistemas de reclutamiento, seleccion del
personal y para actualizar los perfiles ocupacionales, también ha mejorado la comunicacion
entre Jefe-Subordinados-Pares. Los empleados, estan conscientes que los resultados
obtenidos de la evaluacion del desempefio, es para el beneficio de los mismos identificando
a los empleados que requieren de una capacitacion. Lo mismo paso en nuestro caso en la
empresa mejoraron los perfiles pero sobre todo el personal ejercié total contribucion con los

resultados para mejorarlos, de tal manera podrian obtener mejores resultados.
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En la tesis Modelo de evaluacion 360°, para fortalecer el desempefio laboral del
personal de la corporacion salvadorefia de turismo (CORSATUR), ubicada en el municipio
de San Salvador, departamento de San Salvador ” Se plantean cuatro instrumentos de
evaluacién del desempefio con base a las funciones y puestos existentes en la institucion, asi
mismo el modelo de evaluacion del desempefio 360 grados por ser el que permite evaluar de
manera de integral de la actuacion del trabajador desde diferentes perspectiva, disminuyendo
asi la subjetividad evidencia en el modelo actual. En nuestro caso solo se utiliz6 para la
aplicacion del modelo un instrumento de recoleccion de datos, pero esto no quiere decir que
aumenta la subjetividad, por lo contrario se utiliz6 un instrumento para todos pero se pondero

mayor porcentaje 0 menos porcentaje para cada puesto que lo requiera.
Son dos maneras distintas pero se obtiene el mismo resultado objetivo.

En latesis Implementacion de una evaluacion de desempefio 360° en el talento humano
Gerente de una Organizacion Manufacturera. El disefio del proyecto es: Ex-posfacto
transversal descriptivo, apoyado en un modelo de instrumentacion similar a la escala para la
medicion de comportamientos. Dicha herramienta permitié conocer la percepcion de un
directivo, veintiocho jefes/subordinados y nueve gerentes evaluados. Los resultados
obtenidos en el presente estudio permiten un analisis cuantitativo y cualitativo relevante en
cuanto a las oportunidades y fortalezas del comportamiento organizacional gerencial. En
nuestro caso fue un gerente y el resto jefes/subordinados, pero esto es relativo desacuerdo a
la estructura organizacional que conforma la empresa (organigrama), por lo tanto no afecta
positiva 0 negativamente la estructura organizacional de una empresa en los objetivos de la

aplicacion del feedback 360 grados.

En la tesis “Evaluacion por competencias, segiin el modelo 360° para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores en el area de negocios AG. Modelo Mibanco S.A
Chiclayo, 2011 Se ha concluido que el presente estudio tuvo como proposito diagnosticar
la situacion actual en materia de evaluacion del desempefio segun el modelo 360° al personal
del area de negocios Mibanco; Las conclusiones fueron que la falta de desempefio del
personal determina el comportamiento del colaborador en una organizacion,
comportamiento que afecta la productividad de la institucion, también concluyeron que el
taller de evaluacion por competencias segn el modelo 360° logro mejorar los resultados
respecto al conocimiento de sus funciones que desempefian, y por lo tanto mejorar el nivel

de productividad de los trabajadores. En nuestro caso obtuvimos exactamente el mismo
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resultado ya que se logré que los trabajadores tengan mayor conocimiento de sus funciones

y por lo tanto un mejor desempefio laboral aumentando la productividad de la empresa.
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V. CONCLUSIONES

Y
RECOMENDACIONES



4.1. Conclusiones

> Se logré Implementar la evaluacion de desempefio 360 grados, para aumentar el
desempefio laboral en los trabajadores del area de Dulceria de la empresa de cines de

la region Lambayeque Chiclayo 2018.

» Se aplic6 el modelo por competencias 360° en la organizacion de cines de la regién
Lambayeque en el area de Dulceria, lo cual al elegir las competencias que nos
permitian identificar los problemas en la mala atencion al cliente, obtuve que casi el
50% de colaboradores del area presentaban desempefios muy bajos de puntuacién,

afectando directamente la atencion al cliente.

» Se ldentificd aquellos factores que impidan el buen desempefio laboral en la

organizacion.

» Los trabajadores al inicio antes de la aplicacion del pre-test, tuvieron
comportamientos de desanimo, al generar suspicacia ante la posibilidad de una
sancién, sin embargo al explicarles los objetivos y la importancia de aplicar la
metodologia 360 grados, comprendieron el beneficio que obtendria laempresay ellos

Mmismos.

» La metodologia fue puesta en marcha, detectando en el pre-test bajas puntuaciones,
que se tomO muy enserio el gerente del complejo, sabiendo entonces que las
estrategias planteadas hasta el momento para el logro de los objetivos del complejo,

tendrian que replantearse.

> En el post-test se visualiz6 el logro de una mejora que causo la total satisfaccion del
gerente del complejo para con la aplicacién del trabajo, obteniendo colaboradores
con mas habilidades, destrezas y mejores conocimientos del puesto generando asi un

alza de satisfaccion en los clientes con respecto a la atencion.
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4.2. Recomendaciones

e Se le recomiendo al complejo, seguir utilizando la metodologia para la mejora
continua del &rea y aplicarla en las demas areas.

¢ Se le recomienda también seguir asumiendo los resultados con bajo puntaje como
oportunidades de mejora.

e Se le recomienda invertir al 100% el costo del plan de accién a ejecutar, ya que
los sueldos de los trabajadores son bajos, ya que la modalidad es de part-time.

e Laentrevista de Retroalimentacion, debe darse en un lugar dentro del complejo y
en un ambiente libre de distracciones percibiendo un clima de confianza y de
dialogo.

e Recompensar a los empleados que superan los estandares de desempefio, para
lograr armonia y sentido de pertenencia de los colaboradores del complejo.

o Disefiar programas que incentiven la competencia sana entre los trabajadores,

impulsandolos a alcanzar el maximo desempefio.
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ANEXOS



LISTA DE COTEJO

Colaborador /

Criterio

Busca Comunicacién
Vocacién para Realiza su Aplica sus Pregunta Es rapido y
Promueve un soluciones de forma
desempenfiar su trabajo de conocimientos algunas eficiente al
clima laboral frente a efectiva con sus
puesto de forma de marea dudas que se realizar una
saludable problemas en compafieros y
trabajo ordenada asertiva le presenten venta
el servicio su jefe
S| NO S NO S| NO S| NO S| NO S| NO S| NO S| NO

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 30
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CUESTIONARIO

Encuesta para evaluar el desempefio laboral del colaborador en el &rea de Dulceria
de una empresa de cines de la Region Lambayeque

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente y pregunte al evaluador por alguna incognita que lo aqueje. Tiene una
duracion de 20 minutos para responder el cuestionario. Puntle del 1 al 10 los siguientes

aspectos, siendo 1 Muy pobre y 10 Excelente

ENUNCIADO EXPLICACION
SOBRESALIENTE 9-10 Siempre supera lo esperado

MUY BUENO 7-8 Algunas veces supera lo esperado
BUENO 5-6 Cumple con lo esperado

REGULAR 3-4 Algunas veces cumple con lo esperado
DEFICIENTE 1-2 Nunca cumple con lo esperado

1) ¢El evaluado que viene hacer de usted?

Jefe inmediato, Colega, Subordinado, Autoevaluacion

A) CONOCIMIENTO DEL PUESTO

112 |3 (4|56 |7 |8 10
2) Entiende las funciones y responsabilidades del
puesto
3) Posee los conocimientos y habilidades necesarias
para el puesto
B) PLANIFICACION Y RESOLUCION
112 |3 (4|56 |7 |8 10

4) Trabaja de forma organizada

5) Es capaz de identificar y solucionar problemas

6) Reacciona rapidamente ante las dificultades
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C) PRODUCTIVIDAD

7) Consigue los objetivos

8) Maneja varios proyectos a la vez

9) Consigue los estandares de productividad

D) TRABO EN EQUIPO

10) Se integra facilmente al grupo de trabajo

11) Participa de conversaciones de grupo

E) HABILIDADES DE COMUNICACION

12) Participa en las reuniones

13) Se explica de forma clara y facil de entender

14) Expone sus ideas de forma eficaz

F) HABILIDADES DE DIRECCION

15) Transmite bien los objetivos a los integrantes de

su equipo

16) Comunica a todos en su area el éxito en el

cumplimiento de objetivos

17) Demuestra dotes de Liderazgo

18) Motiva a su equipo para conseguir los objetivos

Gracias por su colaboracién
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ENTREVISTA

EVALUACION DEL DESEMPENO 360 GRADOS EN UNA EMPRESA DE CINES
DE LA REGION LAMBAYEQUE

Fecha: /| Nombre: Puesto:

Tiempo en la organizacion:

a. Objetivos de la organizacion

1. (Existen objetivos definidos para la organizacion?
2. ¢En qué porcentaje han alcanzado los objetivos?
3. ¢Posee registros estadisticos?

4. ;Conoce los factores que influyen?

b. Evaluacion del desempefio

5. ¢Evaluan al personal periodicamente?

6. ¢Qué método utilizan para evaluar al personal?

7. ¢Todo el personal ha sido evaluado o solamente algunos de ellos?
8. ¢Quién esta a cargo de la evaluar al personal?

9. ¢Qué factores han evaluado?

10. ¢Practican la entrevista de retroalimentacion de los resultados obtenidos de la

evaluacion?

11. ;Quién es el encargado de retroalimentar al personal?

12. ;Cuéles han sido los logros alcanzados con la evaluacion del desempefio?
13. ¢Conocen con certeza el desempefio del personal?

c. Gestion del personal
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14.

15.

16.

17.

18.

¢Capacitan al personal?

¢Qué resultados han obtenido con las capacitaciones?
¢Quiénes son los trabajadores que se han capacitado?
¢Se presupuestan capacitaciones?

¢Han creado planes de desarrollo para el personal?
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