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RESUMEN

El desempefio laboral en el rubro gastronémico debe ser evaluado de manera metodica para
garantizar un excelente servicio. El objetivo de esta investigacion fue determinar el nivel de
desempefio laboral basado en competencias de los colaboradores de la cadena de

Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo, 2019.

El tipo de investigacion fue no experimental, aplicada, transversal y cuantitativa. Se disefio
una escala de Likert; la cual tuvo un coeficiente V. Aiken: 0.97 y un Alfa de Cronbach de
0.82. Las competencias evaluadas fueron: Competencias generales (4 items) y Competencias
especificas (11 items), en las Areas de Atencién al cliente y Cocina. Fueron 21 colaboradores
evaluados de las 3 sedes de la cadena de Restaurantes-Polleria. Los datos fueron analizaron
con el programa SPSS Version 25, considerando los resultados en objetivos especificos. Se
obtuvo un calificativo de “Bueno” y “Muy Bueno” para las areas de cocina y atencion
respectivamente. En cuanto a las dimensiones, ambas obtuvieron un calificativo de “Muy
Bueno”. Los calificativos obtenidos por cada sede fueron: “Muy Bueno” y “Bueno”.

Se concluyd que el Desempefio Laboral de los colaboradores de la cadena de Restaurantes —
Pollerias fue “Muy Bueno”. Se sugiere la utilizacion del instrumento disefiado en diferentes
negocios del rubro gastronémico y la aplicacién de una evaluacion 360° para futuras
investigaciones.

Palabras clave: Desempefio, Competencias, Evaluacion de Desempefio, Restaurantes,

Capital Humano.

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
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Actualmente no se lleva a cabo un seguimiento del desempefio laboral en base
a competencias, mediante el subsistema de Gestion del Talento Humano de Evaluacion
de Desempefio en los establecimientos de alimentos y bebidas en nuestra ciudad. Esto
se debe a que las evaluaciones actuales solamente estan enfocadas en procesos basados
en el conocimiento empirico y/o experiencia de los trabajadores, dejando de lado la
evaluacion de competencias, o las empresas del rubro no cuentan con un manual
estandar para las competencias requeridas para su personal que labora con ellos. Estas
deberian contar con la estructura idonea que se adecuen a las exigencias del mercado
actual para ofrecer un servicio de calidad al cliente, asi como también buenas
preparaciones culinarias.

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2015) indicé que existe
actualmente las Normas Internacionales del Trabajo que fueron adoptadas por esta
misma institucion conformada por la agrupacién de convenios y recomendaciones que
esta relacionado directamente con los principios, asi como también los derechos
basicos en los trabajos. También sefialan que la finalidad del documento emitido es la
de servir de guia a las empresas (principalmente empresas de Centroamérica) que
buscan estar al dia con las leyes laborales e incluso buscan obtener un mejor
desempefio en sus practicas laborales.

Lopez, Ros-Garrido y Fluixa (2018) sefialaron la importancia de realizar
evaluaciones del desempefio como método de seguimiento por parte de las empresas
de Insercion Laboral en Espafia. Las empresas de este tipo son las encargadas de
integrar al mundo laboral a personas en situacion de desventaja social o exclusion.
Aparte de esto, las empresas de este rubro estan obligadas por la Ley 31/2015 a realizar
un seguimiento de sus clientes con evaluaciones constantes dentro de las empresas con
la expectativa de mejorar su desempefio laboral en base a las competencias requeridas

por las organizaciones en las que estan trabajando.
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El Congreso de la Republica del Perl (2010), realiza, mediante la Ley N.°
29498 “Ley de Promocion a la Inversion en Capital Humano”, un gran avance en
cuanto a la implementacién de estrategias en gestion de capital humano. A pesar de la
generalidad de esta ley (que esta enfocada en empresas a nivel general), hace hincapié
en el subproceso de Formacion del Personal mediante la implementacion de
capacitaciones. Sin embargo, ain queda mucho trabajo que realizar con la finalidad
que Peru se encuentre al corriente de las Ultimas tendencias relacionadas al Capital
Humano.

La Presidencia del Consejo de Ministros del Pert (2010), en el marco legal,
nos presenta el Decreto Supremo N.° 009-2010-PCM, el cual promueve la realizacion
de capacitaciones y evaluaciones de desempefio dentro de las entidades publicas que
se encuentren comprendidas dentro del Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos. Dicho reglamento brinda ciertas pautas al momento de realizar
evaluaciones de desempefio dentro de empresas y da potestad a la Autoridad Nacional
de Servicio Civil — SERVIR como ente supervisor de la correcta realizacion de
capacitaciones y evaluaciones de desempefio dentro de las entidades publicas.

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE, 2016) sefiald
que la mencionada organizacion del Estado Peruano brinda, a disposicion de las
empresas y/o trabajadores independientes, una evaluacién en competencias laborales
realizada por expertos en diversos sectores especificos como: actividades de
alojamiento y servicios de comida, salud humana y asistencia social, industrias
manufactureras, comercio, construccion, entre otras. Dichas evaluaciones se ofrecen
para realizarse en Centros de Certificacion de Competencias Laborales (centros
autorizados por el MTPE) o también brindan la opcidn de realizarse en los centros de

labores de los postulantes. Los pasos para realizar la evaluacion de desempefio son:
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Orientacion previas, Recojo de informacion, Resultado final, Orientacién sobre
resultados y Reporte General.

Veldsquez-Duran (2017) en un estudio realizado en México, propuso una
alternativa de bajo costo y eficiente llamada el E-training (entrenamiento basado en el
uso de herramientas tecnoldgicas) como método para aumentar el nivel de desempefio
laboral de los colaboradores de las areas administrativas de empresas privadas
mexicanas. Dicha alternativa se enfoc6 en las etapas de formacion, instruccion y
capacitacion. También se incentiva a las empresas de alimentos y bebidas a utilizar el
E-training como método para aumentar el nivel de desempefio laboral en los diversos
niveles jerarquicos de las empresas debido a que su bajo costo y efectividad en los
colaboradores.

Oajaca (2013) sugirié en una investigacion realizada en Quetzaltenango,
Guatemala que, con la aplicacién de un plan de evaluacion de desempefio, se obtiene
una gran probabilidad de mejora en el servicio dentro de los hoteles de tres estrellas
en la ciudad de Quetzaltenango para beneficio de estas mismas.

Sandoval y Pernalete (2017), en un estudio realizado en Venezuela, utilizaron
la evaluacion de desempefio como instrumento para medir su avance en la
implementacion de un sistema de Gestion de Capital Humano en donde se analizaron
las competencias existentes en colaboradores. Segun su investigacion, dicha
evaluacion debe ser de caracter objetivo, pertinente, confiable, de manera que brinde
claridad al proceso.

Castafio (2013), en su trabajo de investigacion, propuso un modelo de gestion
administrativa en un restaurante en Cali, Colombia. Este modelo, abarca las etapas de
Organizacién, Direccién, Motivacion y Control. Dentro de la etapa de Control, la

evaluacion de desempefio cumple la funcion de herramienta, en donde se da una
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valoracion del desempefio laboral de acuerdo con la frecuencia de realizacion de
ciertas actividades estandares en base a las funciones del puesto dentro del restaurante.

Duque, Solarte y Ayala (2017) utilizaron, en su investigacion realizada en
Colombia, una evaluacion de la inteligencia emocional con la finalidad de determinar
su influencia en las competencias laborales. Para esto, se utiliz6 una evaluacion de
desemperio laboral basado en competencias mediante un cuestionario con una escala
de competencias de Alles (2015). El resultado de dicho estudio relacion0 las variables
de Inteligencia emocional con Competencias laborales y da pie a futuras
investigaciones en donde se realice la medicion de competencias mediante
instrumentos basados en los de Alles.

Cruz y Martinez (2016) relacionaron, en su investigacion realizada en Ecuador,
la evaluacion de desempefio con el subsistema de analisis y descripcion de los puestos,
el cual debe incluir los requisitos de conocimientos, habilidades y actitudes
(competencias), que debe tener cada puesto dentro de la empresa; para asi determinar
el método de evaluacion idoneo de acuerdo con el perfil de competencias y puesto que
se desee evaluar dentro de las organizaciones. También destacaron que es necesaria su
aplicacion en todas las empresas de acuerdo con los objetivos de éstas. Por otro lado,
se indico las fases de la evaluacion de desempefio, las cuales son: definicién de
objetivos, disefio, implantacion y control y evaluacion. Finalmente, se contd con la
aplicacion de una encuesta que constd de dos partes: la recoleccion de datos generales
y la comparacion con las competencias del sector turistico.

Carrion y Cuba (2014) afirmaron mediante su investigacion en Lima, Peru que
debe realizarse una continua mejora de los colaboradores dentro de la organizacion,
para lo cual se usa la evaluacion de desempefio. Por otro lado, establecieron métodos

aplicados para la recoleccion de datos de la evaluacién de desempefio mediante
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encuestas con el area administrativa y entrevistas a los jefes inmediatos de los
colaboradores.

Aguirre, Dionisio y Saenz (2015) sefialaron mediante su investigacion hecha
en Lima, Perd que la evaluacion de desempefio es una herramienta que debe ser
aprovechada por las empresas para hallar las oportunidades de mejora de las diferentes
areas, asi como también permite una mejor comunicacion mediante el feedback entre
empleador-empleado. En dicho estudio, se tuvo en cuenta las competencias requeridas
por la organizacion, asi como también los objetivos de la empresa.

Montoya (2016) explicO mediante su investigacion en Lima, Peri que la
evaluacion de desempefio es la base de las organizaciones al momento de realizar
planes de accién dentro de las empresas debido a que les permite conocer la situacion
actual de sus colaboradores en funcion a su perfil de puestos disefiados anteriormente
como base. Por otro lado, afirma que el beneficio no es Gnicamente de la organizacion,
sino que también es de ayudar al colaborador debido a que el colaborador conoce el
estado de su trabajo y le permite ser reconocido en caso tenga un desempefio 6ptimo
dentro de la empresa.

Céceres, Morales y Terry (2018), en su trabajo de investigacion en Lima - Per(
presentaron un plan estratégico de una empresa familiar. Dentro de este plan, destaca
el estudio de Capital Humano que se realiza mediante diversos instrumentos, entre
ellos, una matriz de evaluacién de desempefio a los nuevos colaboradores dentro de la
empresa, basado en las siguientes competencias: Autoorganizacion, Comunicacion,
Iniciativa/Productividad, Trabajo de Equipo, Gestion por Resultados. Dicha Matriz es
presentada por competencia y, dentro de ella, se encuentran determinados
comportamientos que daran lugar a las calificaciones, A, B, C o D de cada uno de los

colaboradores dentro de la empresa.
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Mino (2014) sefial6 a través de la investigacion realizada en el restaurante
parrillas Marakos 490 en Lambayeque, Per, la problematica de falta de compromiso
dentro del restaurante investigado mediante la aplicacion de una evaluacion de
desemperio a los colaboradores de la organizacion, el cual permite realizar un plan de
accion con la finalidad que exista una mejora continua dentro de la organizacion.

Arias y Bricefio (2017) evaluaron el desempefio laboral de los trabajadores de
la empresa Sedacaj S.A. en la ciudad de Cajamarca, en donde evaluaron los siguientes
indicadores: desempefio de tarea, civismo y productividad. En base a esto, se
obtuvieron resultados positivos de alto de desemperiio laboral de la empresa; sin
embargo, en dicho estudio, los autores realizan las recomendaciones de realizar planes
de accion en los indicadores evaluados para tener una mejora continua dentro de la
empresa.

Velasquez y Guevara (2017) llegaron a la conclusién, en su estudio realizado
en Cajamarca, que la implementacion de un sistema de gestion del capital humano por
competencias (entre ellos se encuentra la evaluacion de desempefio como referente)
esta directamente realizado con el aumento en el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Pio X Ltda. Cajamarca.
Presentaron resultados después de la implementacion de dicho sistema en donde se ve
claramente el aumento de los indicadores de: Capacidades/Habilidades (0.32%),
Comportamientos (0.20%) y Metas y Resultados (0.45%) Sanchez (2014) sugiri6 en
su investigacion realizada en Trujillo, Peru la realizacion de capacitaciones como
método para mejorar la satisfaccion de cliente en restaurantes de Trujillo, para esto se
realizd una evaluacion de desempefio desde el punto de vista de los comensales para
obtener el diagnostico directo del area de atencion al cliente. Por otro lado, se sugiere

la realizacion de evaluaciones de desempefio hecha por el area administrativa y jefes
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directos de los colaboradores para obtener un diagndstico integral del desempefio
laboral de los colaboradores en sus respectivos puestos.

Marrufo y Rengifo (2018) realizaron un estudio en Trujillo en donde se
proporciond una encuesta al gerente de la empresa constructora para evaluar el
desempefio de sus colaboradores. Dentro de este cuestionario, se tomaron items
relacionados directamente con las competencias laborales: Planificacion y
organizacion, Orientacién al logro de metas, Iniciativa y Toma de decisiones. Pese a
ser una investigacion correlacional, sirve en esta investigacion porque nos presenta un
modelo de cuestionario para determinar el nivel de desempefio laboral basado en
competencias utilizando la escala de Likert.

Chiavenato (2009) definié desempefio laboral como el conjunto de acciones o
actividades que realizamos dentro de una organizacion y estan directamente
relacionadas con el cargo que tenemos dentro de la empresa. También nos informa
sobre la importancia de realizar un seguimiento a esta variable debido a que nos
permite conocer la situacion actual de la empresa y determinar si va orientada al
cumplimiento de objetivos y metas. El instrumento necesario para la realizacion de
este seguimiento es la Evaluacion de Desempefio que se constituye como uno de los
subprocesos del Sistema de Gestion de Capital Humano.

Alles (2009) afirmé que Gestion del Talento humano es el area empresarial,
cuya finalidad es encontrar el punto en donde la relacion de la empresa con los
colaboradores sea la de ganar-ganar. Para ello, sefiald que se deben implementar
determinados subsistemas de Capital Humano. Dichas fases son: Analisis y
descripcion de puestos; Atraccion, seleccion e incorporacion de personas; Desarrollo
y planes de sucesién; Formacion; Evaluacion de desempefio; Remuneraciones y
beneficios. Sobre el subsistema de andlisis y descripcion de puestos, se sefiala que esta

formado por una resumida y detallada descripcién de cada uno de los puestos que
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conforman la empresa, para asi asegurar que no haya repeticién de funciones; asi como
tampoco, dejar funciones en el aire sin ser asignadas. Acerca de seleccion de personal,
el nuevo concepto que se tiene implica que exista un beneficio tanto para la empresa
contratadora como para el nuevo trabajador. Por otro lado, sobre de desarrollo y planes
de sucesion se afirma la importancia de contar con un plan de desarrollo de personas
dentro de las organizaciones basandose principalmente en las evaluaciones de
desempefio. Con respecto a formacion, consiste en educar y/o instruir a una persona
con la finalidad de pulir sus facultades intelectuales mediante la explicacion de
definiciones, ejercicios, ejemplos, entre otros. Por otra parte, la evaluacion de
desempefio constituye una herramienta para gerenciar, dirigir y supervisar a los
colaboradores de las empresas; tiene como principales objetivos el desarrollo
profesional y personal de los empleados, la mejora continua de la empresa y la
utilizacién maxima y adecuada del capital humano. Para poder realizar una evaluacion
de desempefio, se debe considerar las siguientes etapas: definicion de puesto, evaluar
el desempefio de acuerdo con el perfil de puesto obtenido en el primer subsistema de
gestion de capital humano, y finalmente se debe brindar la retroalimentacién al
colaborador para que asi se puedan tomar decisiones o los planes de mejora
correspondientes. Finalmente, se afirma que el subsistema de Remuneraciones tiene
como objetivo realizar el pago equitativo dentro de la empresa, manteniendo asi su
competitividad en funcién al mercado laboral.

Hernandez y Santamaria (2018) informaron que el término “competencia”
cuenta con diversas definiciones, en modo resumido hace referencia al conjunto de
conocimientos, caracteristicas, habilidades, conductas, aptitudes y cualidades innatas
en cada persona que estan directamente relacionada con su desempefio en algun cargo
0 puesto especifico asignado dentro de una organizacion, la cual busca su maximo

desarrollo en beneficio de la empresa.
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Alles (2018) brind6 informacion detallada sobre los diferentes instrumentos
para medir el desempefio laboral. Propone principalmente 3 evaluaciones enfocadas al
desempefio laboral por competencias: tradicional, evaluacion 180° y evaluacién 360°.
En el primer caso, se realiza la evaluacién béasica en base a la relacion jefe-empleado
0 supervisor-supervisado. En cuanto a la evaluacion de 180°, es una manera de tener
una vision un poco méas amplia con respecto a la anterior propuesta; en este caso, la
evaluacion es de caracter intermedia y realizada tanto por el jefe/supervisor, sus pares
y (opcionalmente) por los clientes. Finalmente, tenemos la evaluacion de 360°, la cual
es realizada por todo el entorno del colaborador evaluado (jefes, pares y subordinados),
se considera el modelo més avanzado en el tema de evaluaciones de desempefio por
competencias; sin embargo, este tipo de evaluacién es realizada en su mayoria por
grandes compafiias multinacionales y requiere un especial compromiso dentro de las
empresas para realizar una mejora continua, asi como también la madurez necesaria
de los colaboradores para llevarla de una manera eficiente. En base a la literatura
recopilada, se puede afirmar que existe una divisién de opiniones sobre la situacion
actual del desempefio laboral. Por un lado, se afirma que actualmente se viene
implementando un sistema de evaluaciones de desempefio de manera satisfactoria y
con resultados positivos y negativos en las empresas para un mejor control de personal.
En cambio, también se afirma que las empresas se encuentran desactualizadas en la
aplicacion de evaluaciones de desempefio a sus colaboradores. Debido a esto, es que
se realiza esta investigacion para asi poder conocer la situacion actual de las empresas
con respecto al desempefio laboral de sus colaboradores.

Con respecto a la produccion del pollo a la brasa, El Ministerio de Agricultura
del Pert (2010), mediante la Resolucion Ministerial N. © 0441-2010-AG declar6 el
tercer domingo de julio de cada afio como “El dia del Pollo a la Brasa”. Esto se debe

al gran impacto que ha tenido esta preparacion culinaria en la vida de los peruanos
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pese a ser un plato relativamente nuevo (vino a ser parte de la gastronomia peruana
aproximadamente en 1950), asi como también ha tenido una gran contribucién en la
alimentacion nacional y mundial, diversidad cultural y tecnologias que la rodean.
Solis y Almonacid (2013) indicaron en su investigacion realizada en Lima -
Perti la preferencia del mercado peruano sobre la preparacion culinaria “Pollo a la
brasa” al momento de elegir el tipo de restaurante a donde van a consumir sus
alimentos para analizar la prefactibilidad para la implementacion de una cadena de
restaurantes de pollo a la brasa en Lima - Perd. Los autores sefialan que, dentro del
boom gastrondmico que se viene dando en Per(, el pollo a la brasa ha sido el principal
representante debido a su sabor. De acuerdo con sus estadisticas de investigacion, el
56% de los peruanos tienen preferencia sobre los Restaurantes - Pollerias al momento
de escoger el tipo de restaurantes al que van a asistir. Dicha informacion se
complementa con los datos de facturacion anual: $570 millones anuales y un
aproximadamente se consumen 65 millones de pollos a la brasa en todo el pais al afio.
Esto trae como consecuencia que los restaurantes — pollerias se conviertan en una parte
fundamental del rubro gastronémico peruano. Dentro de la idea de negocio del
restaurante — polleria, los autores establecieron las siguientes etapas a realizar por los
colaboradores del area de cocina para la elaboracién del pollo a la brasa: recepcion,
lavado, acondicionamiento, macerado, horneado y servido; en el caso de las papas
fritas, las etapas son: recepcidn, almacenado, lavado y cortado, coccion y servido; y
finalmente en el caso de las verduras, se tuvo las siguientes etapas: recepcion, lavado
y cortado, clasificado y servido. A diferencia del area de cocina, el area de atencion al
cliente estuvo disefiada en base a un flujograma en donde predominaba la interaccion
directa con el cliente para brindar un servicio de calidad dentro de su permanencia en

el restaurante — polleria. La mayoria de las empresas registradas estan constituidas
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como Mypes y mediana empresas, lo cual hace que sea reducido el nimero de personal
en el establecimiento por las caracteristicas de éstas.

Martell y Méndez (2019) resaltaron, dentro de su investigacion realizada a los
clientes de un restaurante de pollo a la brasa en Trujillo - Perd, el impacto positivo de
la calidad de servicio en el &rea de atencion al cliente para lograr la positiva lealtad de
los comensales debido a que la mencionada area representa la cara del negocio frente
a sus clientes. Para lograr este andlisis, se realizé una evaluacion de las siguientes
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Esto lleva a determinar que es necesario tener la necesidad de contar con un
personal de calidad en el area de servicio para lograr la fidelizacion de cliente con el
restaurante — polleria.

Cruz y Quesquen (2019) presentaron un analisis a detalle de los costos en la
cadena de Restaurantes — Pollerias “La Taberna” en la ciudad de Trujillo - Perd. Dentro
de este analisis, se muestran datos acerca del consumo mensual de los clientes al
restaurante por la preparacion culinaria “Pollo a la Brasa”, la cual arroja una cantidad
aproximada de 513 pollos enteros, los cuales estan valorizados en un ingreso de S/
36,020. Estas cantidades son importantes porque nos da un panorama general acerca
del consumo mensual de una cadena de Restaurantes — Pollerias reconocidas como es
“La Taberna”. En base al gran impacto presentado por el rubro de Restaurantes —
Pollerias, se determind por escoger una empresa que esté relacionada a este sector
gastronémico peruano.

Con el contexto presentado anteriormente se busca determinar el nivel de
desemperfio laboral basado en competencias de los colaboradores de la cadena de

Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo, 2019.

1.2. Formulacion del problema
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¢Cuédl es el nivel de desempefio laboral basado en competencias de los colaboradores

de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo, 2019?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar el nivel de desempefio laboral basado en competencias de los
colaboradores de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en

Trujillo, 20109.

1.3.2. Objetivos especificos

« Disefiar una herramienta para medir el nivel de desempefio laboral basado en
"Evaluacion de desempefio por competencias".

« Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
laboral basado en competencias generales y competencias especificas en la
cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo.

« Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
laboral en las areas de atencion al cliente y cocina de la cadena de
Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo.

« Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
laboral en los 3 establecimientos de la cadena de Restaurantes — Pollerias
“Granja Chicken” en Trujillo.

« Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
laboral basado en el puntaje promedio obtenido por competencia de la cadena

de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo.

1.4. Hipdtesis
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El nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la cadena de Restaurantes —

Pollerias “Granja Chicken” es “Bueno”.
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2.1.

2.2

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Segin Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) existen tres niveles de
investigacion de acuerdo con su naturaleza: cuantitativo, cualitativo y mixto. En este
caso, el nivel de investigacion segun su naturaleza es Cuantitativo. Por otra parte, el
nivel de investigacion segun su finalidad es Aplicado debido a que no solamente se basa
en informacion tedrica, sino que también lleva la aplicacion de la teoria para determinar
resultados.

Segln Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) existen diversos tipos de
investigacion en cuanto al disefio de ésta. La presente investigacion es de tipo No
Experimental debido a que no se manipula la variable de estudio, Transversal (se
desarrolla en un periodo especifico de tiempo) y Descriptiva porque se brinda detalles
(caracteristicas - descripcion) en base a la variable.

En esta investigacion, se trabaja con la variable de “Desempeio laboral”, no hubo

manipulacion de variable y se tomaron los datos en un tiempo Unico.
X1

Finalmente, se presenta el disefio de investigacion: descriptivo simple

M—-0O

Donde:

M =Muestra

O = Observacion de la muestra

. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
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2.2.1. Poblacidon - muestra

21 colaboradores entre las edades de 18 a 45 afios, de sexo masculino y femenino,
de las area de atencién al cliente y cocina de los 3 establecimientos de la Cadena

de Restaurantes de Pollerias "Granjas Chicken".

2.2.2. Criterios de seleccion
2.2.3.1. Criterios de inclusién

e Restaurante de tipo de giro de negocio Restaurante — Polleria.

e Colaboradores del area de Atencion al Cliente y Cocina.

2.2.3.2. Criterios de exclusién

e Colaboradores del area administrativa.
e Colaboradores que no estuvieron el dia de la evaluacion.
e Tiempo de servicio menor a 1 mes.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1 Técnicas de recoleccion de datos
e Encuesta, la cual es definida por Ortiz (2015) como la técnica de
investigacion basada en el estudio cuantitativo de las declaraciones
(observacion indirecta del hecho) de una muestra representativa de la
poblacion objeto de estudio, también sefiala que la informacién se recoge
de manera estandarizada y estructurada.
2.3.2 Instrumento de recoleccion de datos
e Se utilizd como base una Escala Likert “Evaluaciéon de Desempeiio
Laboral” de Alles (2015) fusionandolo con las principales competencias
que se enfocan en el rubro de restaurantes — pollerias. Dicha evaluacion se
subdividié en las dimensiones: Competencias Generales y Competencias

Especificas por area. La validez de contenido se realizd a través de la
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valoracion de 3 expertos, estos datos fueron analizados con el coeficiente
V Aiken, el cual arrojo 0.97. La confiabilidad se obtuvo a través del
coeficiente o de Cronbach. Se realiz6 una prueba piloto en 17 personas.
2.3.3 Andlisis de Datos
El estudio fue de tipo descriptivo simple, en el cual se recopila, organiza,
resume y presenta la informacion con la finalidad informativa, utilizando
diversos instrumentos para un mejor procesamiento de datos y tenga una mejor

comprension para el lector. Para tal efecto, se utilizo:

e Tablas: en donde se presentan tanto la frecuencias, porcentajes y
porcentajes acumulados para un mayor anélisis de datos.
e Graficos estadisticos: se presentan con la finalidad de hacer dinamica la

presentacion de resultados para su posterior analisis.

e Estadisticos descriptivos: se presentan con la finalidad de hallar el nivel de
desempefio laboral de los colaboradores del area de atencion al cliente y
cocina de la cadena de restaurantes-pollerias “Granja Chicken”.
2.4. Procedimiento
2.4.1. Diseio del Instrumento
« Serealizé la investigacion de fuentes bibliograficas para el marco tedrico.
» En base a las fuentes bibliograficas, se realizé la construccion del instrumento de
recoleccion de datos “Evaluacion de Desempefio por Competencias - Base”
« Serealizo lavalidacion del instrumento en base a la opinion de 3 expertos (V. Aiken).
« Se realizé la validez de confiabilidad, mediante la aplicacion de una prueba piloto a
los jefes directos de diversos Restaurantes — Pollerias ajenos a los establecimientos
evaluados.
En base a la opinion de los expertos, se procedié a dividir el instrumento de

acuerdo con las areas de los establecimientos, dejando asi dos evaluaciones: una
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dirigida al personal del area de atencion al cliente y la segunda dirigida al personal
del area de cocina.

Registro de Informacion

Se realiz6 una coordinacion previa con Gerente General de la cadena de Restaurantes
— Pollerias “Granja Chicken” para realizar una evaluacion de desempefio laboral
basada en competencias a los colaboradores del area de Atencion al cliente y Cocina.
Se prepar0 la carta de presentacion dirigida al Gerente General de la cadena de
Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken”.

Se inicié con la presentacion y explicacion de la evaluacion a cada uno de los
Administradores de los establecimientos de la cadena de Restaurantes - Pollerias.
Se realizd la recoleccion de datos con el instrumento, en conjunto con los
administradores de cada uno de los establecimientos de la cadena de Restaurantes —
Pollerias “Granja Chicken”.

Se realiz0 la toma de datos generales de los colaboradores de las areas de Atencidn
al Cliente y Cocina de los establecimientos “Granja Chicken”.

Anélisis de Datos

Se procedié a realizar la estadistica descriptiva en base a la recopilacion de
informacion.

Se obtuvo una calificacion en base a los siguientes criterios: Por dimension
(Competencias Generales, Competencias Especificas por Area de Atencion al cliente
y Competencias Especificas por Area de Cocina), por area, por establecimiento y
calificacion general de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken”.

Se realizd la comparacion en base a los antecedentes obtenidos para contrastar
resultados con otras investigaciones de este tipo.

Se redactd la discusion, conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1. Disefio del Instrumento
Para el disefio del instrumento, se selecciono las siguientes dimensiones, con
sus respectivas competencias y cada una con su significado adaptado al contexto de
restaurantes — pollerias:
e Competencias  Generales: Compromiso, Etica-Integridad, Respeto vy
Responsabilidad personal
e Competencias Especificas por Area: Calidad y mejora continua, Capacidad de
planificacién y organizacién, Colaboracién, Comunicacion eficaz, Conocimientos
técnicos (area de cocina), Dinamismo-Energia, Gestion de logro por objetivos,
Orientacion a los resultados con calidad, Orientacion al cliente interno y externo,
Tolerancia a la presion del trabajo y Trabajo en equipo
Una vez disefiado el instrumento, se procedié a determinar su validez y
confiabilidad. La validez de contenido se obtuvo a través de la evaluacion de 3
expertos, obteniéndose a su vez un coeficiente V. Aiken de 0.97. La validez de
constructo se asegurd verificando que todas las dimensiones del instrumento sean
consideradas en la toma de datos.
Se obtuvo una confiabilidad de 0.82 para Alfa de Cronbach, lo cual es una

confiabilidad “Muy Alta” del instrumento.
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» 2 Dimensiones * V. Aiken = 0.97 * Alfa de Cronbach =
- Competencias (vValido) 082
Generales (Confiabilidad
(Items 1 - 4) "Muy alta")

« Competencias
especificas por area
(Items 5 - 14)

Figura 1: Resultados de la validez (De constructo y de contenido) y confiabilidad del instrumento “Evaluacion

de Desempefio por Competencias”.

En base a las validaciones realizadas, se procedio a realizar mejoras en el instrumento
de acuerdo con las recomendaciones brindadas, dejando las competencias presentadas

anteriormente con los siguientes conceptos:

e Competencias Generales

o Compromiso: Capacidad para sentir como propios los objetivos de la
organizacion y cumplir con las obligaciones personales, profesionales y
organizacionales. Implica el conocimiento de la mision y vision, asi como
también el cumplimiento de normas y valores del Restaurante — Polleria.

o FEtica — Integridad: Capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo
con los valores morales, las buenas costumbres y practicas profesionales, y
respetar las politicas organizacionales, para actuar con seguridad y congruencia
entre el decir y el hacer.

o Respeto: Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y
tolerante, y comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y préacticas profesionales. Implica la construccién de buenas

relaciones laborales entre los miembros de la empresa.
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o Responsabilidad personal: Capacidad para mantener el balance entre la vida
personal y profesional, asegurando un alto desempefio que contribuya a cumplir
con la misién, vision y objetivos de la empresa.

e Competencias Especificas

o Calidad y Mejora continua: Capacidad para optimizar los recursos disponibles —
personas y materiales—y agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones
originales o diferentes en relacion con la tarea asignada del &rea de atencion al
cliente/cocina del Restaurante — Polleria.

o Capacidad de Planificacion y Organizacion: Capacidad para determinar
eficazmente las metas, cumpliendo con las etapas, plazos y recursos requeridos
para el logro de los objetivos dentro del &rea de atencion al cliente/cocina del
Restaurante - Polleria.

o Colaboracién: Capacidad para brindar apoyo a los otros dentro del restaurante
(pares, superiores y colaboradores de su area o de otra), demostrando empatia
con las necesidades y/o requerimientos de estos.

o Comunicacion Eficaz: Capacidad para escuchary entender al otro, para transmitir
en forma clara y oportuna la informacion requerida por los deméas a fin de
alcanzar los objetivos organizacionales, y manteniendo un nivel de comunicacién
horizontal (igualdad de comunicacién).

o Conocimientos técnicos (area de cocina): Capacidad para poseer, mantener
actualizados y demostrar todos aquellos conocimientos y/o experiencias
especificas en el rubro de Restaurantes - Pollerias que se requieran para el
ejercicio de la funcion a cargo, y avivar de manera constante el interés por
aprender y compartir con otros los conocimientos y experiencias propios.

o Dinamismo — Energia: Capacidad para trabajar activamente en situaciones

cambiantes y retadoras, con interlocutores diversos, en jornadas extensas de
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trabajo, sin que por esto se vean afectados su nivel de actividad o su juicio
profesional.

o Gestion de logro por objetivos: Capacidad para orientarse al logro de los
objetivos, seleccionar y formar personas, delegar, planificar, disefiar, analizar
informacion, evaluar riesgos e integrar las actividades, con el fin de lograr la
eficacia, eficiencia y calidad en el cumplimiento de la mision y funciones del
Restaurante - Polleria.

o Orientacion a los resultados con calidad: Capacidad para establecer indicadores
de logro y hacer seguimiento permanente, orientando los comportamientos
propios y/o de otros hacia el logro o superacion de los resultados esperados dentro
del area de cocina cumpliendo con los estandares de calidad del area de atencion
al cliente/cocina del Restaurante - Polleria.

o Orientacion al cliente interno y externo (area de atencion al cliente): Capacidad
para actuar con sensibilidad ante las necesidades de un cliente y/o conjunto de
clientes, actuales o potenciales, externos o internos. Implica una vocacion
permanente de servicio, comprendiendo adecuadamente sus demandas y
buscando la satisfaccion del cliente.

o Tolerancia a la presion del trabajo: Capacidad de mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes, con interlocutores
diversos que se suceden en cortos espacios de tiempo, a lo largo de jornadas
prolongadas dentro del area de atencion al cliente/cocina del Restaurante -
Polleria.

o Trabajo en equipo: Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un
grupo Y trabajar con otras personas y/o areas del Restaurante — Polleria con el
proposito de alcanzar, en conjunto, un objetivo en comun, dejando de lado los

intereses personales; generando y manteniendo un buen clima laboral.
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3.2. Analisis de Datos

Después de haber presentado la metodologia con la que se trabajo la presente
investigacion, se obtuvieron resultados de la aplicacion del instrumento de evaluacion de

desempefio laboral.

A continuacion, se presentan los datos generales de los colaboradores y de los
establecimientos de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” obtenidos del

Inventario de Personal (Ver Anexo 18).

Trabajadores Evaluados por
Establecimiento "Granja Chicken"

Granja Chicken "Quintanas"

10, 48% B Granja Chicken "Santa Maria"

B Granja Chicken "San Eloy"

Figura 2: Grafico donde se presenta la cantidad y porcentaje de trabajadores evaluados y su distribucién por
establecimiento de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken”. Se puede apreciar que el mayor
numero de colaboradores con un porcentaje de 48% se encuentra en el establecimiento de la urbanizacién Las
Quintanas donde se encuentra la mayor produccion y venta dentro de la cadena de Restaurantes — Pollerias;
seguido a éste, la mayor cantidad se encuentra en el establecimiento Granja Chicken “Santa Maria” con un
porcentaje de 33% de trabajadores evaluados vy, finalmente, el establecimiento con menor cantidad de

trabajadores evaluados es el establecimiento Granja Chicken “San Eloy” con un porcentaje de 19%.
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GENERO DE LOS COLABORADORES

Femenino, 8, 38%

B Femenino

Masculino, 13, B Masculino
62%

Figura 3: Gréfico donde se presenta el género de los trabajadores evaluados de la cadena de Restaurantes —
Pollerias “Granja Chicken”. Se puede apreciar que el mayor nimero de colaboradores son de género masculino

con un porcentaje de 62% seguido del género femenino con un 38% de colaboradores evaluados.

Puesto/Cargo de Colaboradores de "Granja Chicken"

6

5

4

3

2

1 I I
0 Asistente d

Azafata Mozo Hornero Parrillero > er.1 cde Ensaladera
Cocina
M Puesto/Cargo 5 5 4 4 2 1

Figura 4: Gréafico de barras donde se presenta la distribucion de Puestos/Cargos de los colaboradores
de la cadena de Restaurante — Polleria “Granja Chicken”.

Una vez presentado los datos generales de los colaboradores y de la empresa, se
procede a presentar los resultados en base de la aplicacion del instrumento de recoleccion de
datos “Evaluacion de Desempefio Laboral” aplicados en las areas de Atencion al Cliente y

Cocina en los establecimientos de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken”.
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3.2.1. Evaluacion de competencias generales

Tablal

Nivel de Desempefio Laboral — Competencias Generales

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 16 76.2 76.2 76.2
Bueno 5 23.8 23.8 100.0
TOTAL 21 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25

Se describe los resultados obtenidos en base a la dimension de Competencias Generales que
se aplicaron a todos los colaboradores de los 3 establecimientos, donde cabe destacar que se
obtuvo una mayoria del 76.20% de evaluados que obtuvieron la calificacion de “Muy
Bueno” por una notoria diferencia en comparacion con la calificacion de “Bueno” que fue

obtenida por un 23.80% de los evaluados.

3.2.2. Evaluacién de competencias especificas

Tabla 2

Nivel de Desempefio Laboral — Competencias Especificas por Area (Atencidn al cliente)

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 9 90.0 90.0 90.0
Bueno 1 10.0 10.0 100.0
TOTAL 10 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25
Se describe los resultados obtenidos en base a la dimensién de Competencias Especificas
por Area (Atencion al Cliente), donde el 90% de los evaluados obtuvo una la calificacion de

“Muy Bueno”, presentandose un 10% de evaluados con la calificacion de “Bueno”.

Tabla 3
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Nivel de Desempefio Laboral — Competencias Especificas por Area (Cocina)

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 5 455 455 45.5
Bueno 6 54.5 54.5 100.0
TOTAL 11 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25

Se aprecia un numero casi igual de colaboradores de dicha area que se encuentran en
los niveles de desempefio “Muy Bueno” con un 45.50% de los evaluados y un 54.50% de
los evaluados obtuvieron la calificacion de “Bueno” donde este ultimo obtuvo el mayor

porcentaje.

3.2.3. Evaluacion de competencias por area

Tabla 4

Nivel de Desempefio Laboral General — Area Atencion al Cliente

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 8 80.0 80.0 80.0
Bueno 2 20.0 20.0 100.0
TOTAL 10 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25

Se aprecia un calificativo de “Muy Bueno” con un 80% de los colaboradores en el
area de atencion al cliente frente a un 20% de colaboradores que obtuvieron el calificativo
de “Bueno”.

Tabla 5

Nivel de Desempefio Laboral General — Area Cocina

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 5 45.5 45.5 45.5
Bueno 6 54.5 54.5 100.0
TOTAL 11 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25
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La presente tabla brinda los resultados obtenidos en base a las dos dimensiones de la
variable de investigacion en el area de Cocina, en donde, a diferencia del area anterior
evaluada, el nivel destacado de los colaboradores es de calificacion “Bueno” con un 54.50%
de los evaluados, superando a la calificacion de “Muy Bueno” que obtuvo un 45.50% de

evaluados.

3.2.4. Evaluacion de competencias por area

Tabla 6

Nivel de Desempefio Laboral General en los Establecimientos — Area Atencion al Cliente

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
vélido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 2 66.7 66.7 66.7
Bueno 1 333 333 100.0
TOTAL 3 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Versién 25

La presente tabla muestra la calificacion del Desempefio Laboral General obtenida
por los establecimientos de “Granja Chicken” con respecto al Area de Atencion al Cliente,
en donde se presenta la calificacion de “Muy Bueno” en un 66.70% de establecimientos
evaluados frente a un calificativo de “Bueno” con un 33.30% de establecimientos evaluados.

Tabla 7

Nivel de Desempefio Laboral General en los Establecimientos — Area Cocina

Nivel de Desempefio  Frecuencia Porcentaje (%) Porcentaje Porcentaje
valido (%) Acumulado
(%)
Muy Bueno 1 33.3 33.3 333
Bueno 2 66.7 66.7 100.0
TOTAL 3 100.0 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Versién 25
La presente tabla muestra la calificacion del Desempefio Laboral General obtenida
por los establecimientos de “Granja Chicken” con respecto al Area de Cocina, en donde se

presenta, al contrario de las calificaciones obtenidas en el area de Atencidn al Cliente, la
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calificacion de “Bueno” en un 66.70% de establecimientos evaluados frente a un calificativo
de “Muy Bueno” con un 33.30% de establecimientos evaluados.
3.2.5. Evaluacién de competencias por cada uno de los establecimientos

Tabla 8

Nivel de Desempefio Laboral General por Establecimiento

Nombre de establecimiento Puntuacion Nivel de Porcentaje Porcentaje
Desempefio (%) acumulado
(%)
Granja Chicken “Las Quintanas” 3.2 “Muy Bueno”  33.3 33.3
Granja Chicken “Santa Maria” 3.1 “Muy Bueno”  33.3 66.7
Granja Chicken “San Eloy” 2.6 “Bueno” 33.3 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar que solo uno de los 3 establecimientos (Granja Chicken “San
Eloy”) obtuvo una calificacion de “Bueno” con un 33.30% de establecimientos evaluados,
superado por los otros dos establecimientos (Granja Chicken “Las Quintanas” y Granja
Chicken “Santa Maria”) que obtuvieron la calificacion de “Muy Bueno” en un 66.70% de

establecimientos evaluados.
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3.2.6. Resultados de evaluacion de competencias promedio

En base a los resultados de la evaluacion de desempefio, se procedi6 a realizar un
gréfico comparativo entre el puntaje promedio por competencia obtenido y el puntaje
promedio maximo de los 21 colaboradores de la cadena de restaurantes — pollerias “Granja

Chicken”, obteniendo los siguientes resultados:

Promedios obtenidos por Competencia de los
colaboradores de la cadena de Restaurantes - Pollerias
""Granja Chicken"

4.50
4.00
3.50
3.00
2.50

2.00

M Puntaje Promedio Maximo M Puntaje Promedio Obtenido

Figura 5: Grafico comparativo entre el Puntaje Promedio obtenido y el Puntaje Promedio Maximo por
Competencias
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En el presente gréafico, se aprecia que ninguna de las competencias lleg6 a cumplir el
puntaje maximo; sin embargo, cabe resaltar que la competencia “Trabajo en Equipo” fue la
competencia que obtuvo el mas alto puntaje dentro de las demas. Por otro lado, se tiene a la
competencia con mas bajo puntaje a la competencia de “Responsabilidad Personal”.
Finalmente, entre la comparacion de competencias entre area, se observo que la competencia
“Orientacion al cliente interno y externo” superd con un puntaje de 3.30 a la competencia

del area de cocina “Conocimientos técnicos” que obtuvo un puntaje de 2.82.

3.2.7. Estadisticos descriptivos y resultado final

Tabla 9

Estadisticos descriptivos

Promedio general

N Valido 21
Perdidos 0
Media 3.07
Mediana 3.21
Moda 3.36
Desv. 0.437
Rango 1.57
Minimo 2.21
Méximo 3.79 ¢

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Version 25
Se observa el promedio de los valores obtenidos de todos los colaboradores
participantes, obteniéndose un promedio de 3.07; lo cual indica que se encuentran en el nivel

“Muy bueno”.
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Tabla 10

Nivel de Desempefio Laboral General

Nivel de Desempefio Frecuencia Porcentaje (%)
Muy Bueno 13 61.9

Bueno 8 38.1

TOTAL 21 100.0

Fuente: Datos procesados en programa estadistico SPSS Versién 25
Se muestra la distribucion de los resultados generales de los colaboradores de la
cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en donde predomina la calificacion

“Muy Bueno”.

RESULTADOS DEL DESEMPENO LABORAL
GENERAL

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 61.90%

20.00%

PORCENTAIJE

10.00%

0.00%
MUY BUENO BUENO

PROMEDIO GENERAL

Figura 6: Grafico de barras donde se presenta el porcentaje de Desempefio laboral de acuerdo con los
calificativos.

Luego de realizar el analisis de los datos, se obtuvo que el nivel de desempefio laboral
general de los colaboradores de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” es
“Muy Bueno” con un 61.90% de colaboradores evaluados frente a un calificativo de

“Bueno” con un 38.10% de colaboradores evaluados.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusioén

El presente estudio tuvo como objetivo: Determinar el nivel de desempefio laboral
basado en competencias de los colaboradores de la cadena de Restaurantes — Pollerias
“Granja Chicken” en Trujillo.

Dentro del contexto de los procesos de restaurantes — pollerias podemos observar
que, segun Solis y Almonacid (2013), se presentan procesos mas complejos en el area de
cocina que requieren un cierto nivel de conocimientos técnicos. Esto se da de otra manera
en el area de atencion al cliente, el cual tiene una necesidad de la habilidad de orientacion al
cliente.

En base a la literatura, se presenta un contexto en donde no se evalla el desempefio
laboral de una forma concienzuda, asi nos lo explican Oajaca (2013) y Céceres et al (2018).
Dicha evaluacion pertenece a un subproceso de Gestion de Capital Humano, el cual tiene
una importancia muy grande dentro de los procesos organizacionales de una empresa segun
afirman Sandoval y Pernalete (2017), Castafio (2013), Duque et al (2017), Carrién y Cuba
(2014), Aguirre et al (2015), Montoya (2016), Sanchez (2014). Asimismo, dentro de la
literatura cientifica, se pudo apreciar resultados positivos en la aplicacion de una evaluacion
de desempefio laboral en colaboradores de diversas empresas, tal como evidencian
Velasquez-Duran (2017), Cruz y Martinez (2016), Arias y Bricefio (2017), Velasquez y
Guevara (2017) y Marrufo y Rengifo (2018), en este ultimo estudio, el desempefio laboral
fue de tipo “Regular”. Por otro lado, también se obtuvo resultados negativos en el desempefio
laboral de algunas empresas, asi lo evidencian Mino (2014), en donde el bajo desempefio
laboral estaba ligado directamente al clima organizacional dentro de la empresa.

Dentro de los objetivos especificos, un aspecto importante fue el disefio del

instrumento de recoleccion de datos llamado “Evaluacion de Desempefio Laboral basado en
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competencias” usando el formato de Alles (2018), el cual fue adaptado a una escala de Likert
para su posterior uso. En cuanto al contenido de la evaluacién, fue a través de un analisis
exhaustivo del “Diccionario de Competencias La Trilogia” de Alles (2009) en donde se
analizo cada una de las competencias presentadas, asi como también sus dimensiones para
poder escoger las que més se adaptaban con el rubro de Restaurantes — Pollerias y asi poder
disefiar una evaluacion de desempeno “base” (Ver Anexo 4). Dicha evaluacion tenia las
siguientes dimensiones: Competencias Generales y Competencias Especificas por Area. Una
vez escogidas ciertas competencias se realizé la validez de contenido por medio de la opinion
de 3 expertos, utilizando el coeficiente V. Aiken, el cual obtuvo un coeficiente de 0.97 que
resultaba en un nivel valido para la evaluacion del instrumento por su contenido (Ver Anexos
5 - 8), asi como también se tomé en cuenta la evaluacion de confiabilidad usando el
coeficiente de Alfa de Cronbach mediante la aplicacion de una prueba piloto a 17 personas
directamente relacionados al rubro de Restaurantes — Pollerias (Ver Anexo 9), obteniendo
asi un nivel de confiabilidad de 0.82 el cual indica que el instrumento de evaluacion tiene
una confiabilidad “Muy Alta”. De todas estas evaluaciones hechas, se tomaron en cuenta las
recomendaciones del caso (entre ellas la separacion de evaluaciones de desempefio segun las
areas a evaluar: Atencion al cliente y Cocina). Finalmente, en base a todo este proceso de
revision de literatura cientifica y disefio se logr6é obtener la “Evaluacion de Desempeiio
Laboral basado en competencias” dirigida al rubro de Restaurantes — Pollerias y de dos tipos
disefiadas especificamente para las areas de Atencion al cliente y Cocina (Ver Anexos 10 —
11). Con el presente modelo de evaluacion, se espera dejar apoyo una herramienta o
instrumento para futuras investigaciones en el rubro o similares.

Después de haber realizado esta etapa, se llega al analisis de resultados, en donde se
analizan las dimensiones de Competencias Generales y Competencias Especificas por Area,
asi como también los resultados de las areas de Atencion al Cliente y Cocina; y, finalmente,

por Establecimiento.
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En esta parte de la investigacion, nuestro trabajo difiere de los autores Arias y
Bricefio (2017) debido a que, en dicha investigacion, las dimensiones planteadas fueron:
Desempefio de tarea, civismo y productividad. En cuanto a las dimensiones presentadas, se
obtuvo un indice basado en la escala de Likert de 3.02 en Competencias Generales y un
indice de 3.10 en Competencias Especificas por Area. Ambos indices, corresponden a la
calificacion de “Muy Bueno” (Ver Anexo 19). En cambio, en el desempefio laboral por areas
(Ver Anexos 20 — 21) se obtuvieron resultados diferentes: por un lado, se obtuvo un indice
de 3.24 en Atencion al Cliente (calificacion “Muy Bueno”); y por el otro lado, se obtuvo un
indice de 2.92 en Cocina (calificacion “Bueno™).

En base a los resultados obtenidos, se considera que el Desempefio Laboral de los
colaboradores de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” fue “Muy Bueno”
dentro de la escala propuesta por Alles (2018) con un porcentaje de 76.87% o un indice de
3.07 (Ver Anexo 19) en la escala de Likert (valores del 0 al 4). En comparacion en el estudio
realizado por Minos (2014) sefiald que el restaurante analizado mediante su evaluacion de
desempefio obtuvo una calificacion de “Bueno”, se nota una gran mejora en este tema en el
sector gastronémico. Por otro lado, se tiene a S&nchez (2014) quien trabajo en el area de
restauracion y obtuvo un nivel de desempefio laboral semejante al presente estudio: “Muy
bueno”, se puede ver una evolucién y mejora con el tiempo en las empresas de este rubro
con respecto al desempefio laboral de sus colaboradores. Un resultado mas actualizado es el
obtenido por Arias y Bricefio (2017) quienes obtuvieron un porcentaje de desempefio laboral
de 75.45% equivalente a “Muy Bueno”. El resultado obtenido también es un buen indicador
de la perspectiva que los administradores de cada establecimiento tienen de sus
colaboradores.

Con respecto a la hipotesis realizada, los resultados indican que la hipétesis planteada
no corresponde a la calificacion obtenida en la mencionada cadena de restaurantes —

pollerias, el resultado demuestra que el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de
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la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” es “Muy bueno”, lo cual desmiente
la hipdtesis en donde indica que el nivel de desempefio laboral es simplemente “Bueno”.
Esto indica que la investigacion superd las expectativas con respecto a la calificacion a
obtener y la situacion de los restaurantes de este rubro en Trujillo.

Dentro del proceso de investigacion, se apreci6 de forma empirica y mediante
palabras de los administradores el buen clima organizacional que se tiene dentro de la
empresa, segin Montoya (2016) el desarrollo de un buen clima organizacional dentro de una
empresa favorece el desarrollo de competencias a favor de esta para alcanzar los objetivos
organizacionales y desarrollo del colaborador; en cambio, segun Mino (2014), un mal clima
organizacional impide el desarrollo tanto de la empresa como de sus colaboradores. La
influencia de este factor sobre el desemperio laboral es dejada para futuras investigaciones
como precedente. Otra punto que se pudo obtener mediante informacion brindada es que el
restaurante no cuenta con un sistema de Gestién del Talento Humano implementado, esto es
similar a la situacion que sefialan algunos autores como Oajaca (2013) y Céceres et al (2018)
que afirman que en las empresas evaluadas no realizan evaluaciones de desempefio a sus
colaboradores; sin embargo, en el presente estudio, a pesar de no contar con un sistema de
Gestion de Talento Humano (GTH) la situacion del desempefio laboral en la cadena de
Restaurantes — Pollerias fue favorable debido a, segin cuentan cada uno de los gerentes de
tienda, se tiene un buen clima laboral dentro de cada uno de los establecimientos, lo cual
influiria directamente en el desempefio de los colaboradores al momento de realizar sus
actividades.

La presente investigacion permitié conocer la situacion actual del Desempefio laboral
dentro de los Restaurantes — Pollerias de la ciudad de Trujillo; asi como también, sirvié de
preambulo para conocer el Desempefio Laboral en establecimientos de restauracion de una
manera integral. Actualmente, nos encontramos en una era en donde se esta cambiando los

métodos de evaluacion de desempefio en donde no solamente se tiene en cuenta las
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observaciones por parte del administrador, sino también de los jefes directos, pares e
(incluso) subordinados. Dicho método de evaluacion es llamado “Evaluacion 360°” el cual
toma un mayor tiempo de aplicacion y una mayor cantidad de personas involucradas como
evaluadores (Alles, 2018).

Dentro de esta investigacion, se tuvo como limitante la falta de investigaciones como
base donde no se observan evaluaciones de desempefio basado en competencias, sino en
otros aspectos como funciones, responsabilidad, entre otros. Ademas, también se observo la
ausencia de desarrollo de perfiles de puesto por parte de la empresa para desarrollar items
de evaluacion que se amolden de una mejor manera los puestos. Por otro lado, otra limitacién
fue la simplicidad del tipo de evaluacion escogida (evaluacion tradicional) que no nos
permite obtener un resultado mas completo sobre el desempefio laboral, a diferencia de la
aplicacion de una evaluacion 360°. Se escogio la evaluacion tradicional debido al corto
tiempo con el que se contaba para realizar la pruebay por la poca disponibilidad del personal

administrativo para la realizacion de una prueba concienzuda a sus colaboradores.
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Conclusiones

El nivel de Desempefio laboral de los colaboradores de la cadena de Restaurantes —
Pollerias “Granja Chicken” fue “Muy Bueno” con un porcentaje de 76.87%.

Se disefi6 una herramienta para medir el desempefio laboral basado en competencias
con un coeficiente de validez V. Aiken de 0.97 y un Alfa de Cronbach de 0.82.

Las Competencias Generales y Competencias Especificas por Area obtuvieron
ambas un calificativo de “Muy Bueno” con los porcentajes de 75.60% y 76.87%
respectivamente.

Los calificativos que se obtuvieron de la aplicacion de la evaluacion de desempefio
laboral en la sede Las Quintanas fue “Muy Bueno con un 80.54%; en la sede Santa
Maria fue “Muy Bueno” con un 77.81%; y en la sede San Eloy fue “Bueno” con un
66.07%.

El 4rea de Atencion al cliente obtuvo un calificativo de “Muy Bueno” con un 81.07%
frente al &rea de Cocina que obtuvo un calificativo de “Bueno” con un 73.05%.

La competencia “Trabajo en equipo” obtuvo el puntaje promedio mas alto con 3.38
de 4.00; mientras que, por el contrario, la competencia “Responsabilidad personal”

obtuvo el puntaje promedio méas bajo con 2.67 de 4.00.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

desempefio laboral
basado en
competencias de los

colaboradores de la

cadena de
Restaurantes -
Pollerias  “Granja
Chicken” en

Trujillo, 2019?

Determinar el nivel de desempefio laboral basado en competencias de los colaboradores de la cadena

de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo, 2019.

Objetivos especificos

Disefiar una herramienta para medir el nivel de desempefio laboral basado en "Evaluacion
de desempefio por competencias".

Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacién de desempefio laboral basado
en competencias generales y competencias especificas en la cadena de Restaurantes —
Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo.

Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio laboral en las
areas de atencion al cliente y cocina de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja
Chicken” en Trujillo.

Analizar los datos obtenidos de la aplicacion de la evaluacion de desempefio laboral en los
3 establecimientos de la cadena de Restaurantes — Pollerias “Granja Chicken” en Trujillo.
Analizar los datos obtenidos de la aplicacién de la evaluacion de desempefio laboral basado
en el puntaje promedio obtenido por competencia de la cadena de Restaurantes — Pollerias

“Granja Chicken” en Trujillo.

desempefio
laboral de los
colaboradores
de la cadena de
Restaurantes —
Pollerias
“Granja
Chicken” es

“Bueno”

PREGUNTA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y
INVESTIGACION DIMENSIONES
¢Cudl es el nivel de | Objetivo general El nivel de | Variable:

Desempefio laboral
Dimensiones:

Competencias Generales
Competencias Especificas por
Area
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

realizamos dentro de una organizacion y estan
directamente relacionadas con el cargo que
tenemos dentro de la empresa y orientada al
cumplimiento de objetivos y metas. El
instrumento necesario para la realizacion de este

seguimiento es la Evaluacion de Desempefio.

instrumento de “Evaluacion
de Desempefio Tradicional
por competencias” el cual
utilizard una escala de Likert
con la siguiente valoracion:
4 -> Excelente

3-3.99 -> Muy Bueno
2-2.99 -> Bueno

1-1.99 -> Deficiente

0 -0.99 -> Muy Deficiente

Generales

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
OPERACIONAL

Desempefio Chiavenato (2009) define a desempefio laboral | EI Desempefio laboral se Compromiso

Laboral como el conjunto de acciones o actividades que | medira mediante el Competencias Etica - Integridad

Respeto

Responsabilidad personal

Competencias
Especificas por
Area

Calidad y mejora continua

Capacidad de planificacion

organizacion

Colaboracion

Comunicacion eficaz

Conocimientos técnicos

Dinamismo — Energia

Gestion y logro de objetivos

Orientacién a los resultados con calidad

Orientacion al cliente interno y externo

Tolerancia a la presion del trabajo

Trabajo en equipo
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ANEXO 3: Carta de Presentacion
y

wp ]\
P4 | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

Trujillo, 07 de Mayo del 2019

CARTA N° 0060- UPN-FAC. NEG/2019-1

Seiior(a):

GERSON RIVELINO GONZALES PORRAS
GERENTE GRANJA CHICKEN TRUJILLO SAC
Presente.-

Reciba nuestro mas cordial saludo, a nombre de la Universidad Privada del Norte, miembro de
la red internacional de universidades Laureate International Universities

El motivo de la presente es presentarle a Cristhian Alberto Moreno Navarro, con cédigo de
estudiante N°00112903, de la carrera de Gastronomia y Gestiéon de Restaurantes, de nuestra
universidad, quien se encuentra elaborando un trabajo de investigacion referente a: “Nivel de
desempefio laboral en cadenas de Restaurantes- Pollerias en Trujillo”

En tal sentido, solicito a usted brinde las facilidades del caso para que el bachiller en mencién
pueda realizar con éxito dicho trabajo.

Agradeciendo por anticipado la atencién que brinde a la presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

: 3egarra Alva
£glirT: Servicios Turisticos y
Gastronomla Gestion de Restaurantes
Universidad Privada del Norte

Av. Del Ejército 920 - Urb. El Molino
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ANEXO 4: Evaluacion de Desempefio Laboral basado en Competencias “Base”

Evaluacion de Desempefio
Instrucciones: Completar los datos de la empresa, asi como también indicar los datos personales

del colaborador a evaluar.
Datos del establecimiento

Empresa:

Razo6n Social:

RUC:

Direccion:

Teléfono:

Datos personales (Evaluado)

Nombre:

Puesto o Cargo:

Fecha: Firma:

A continuacion, se presenta la evaluacion de desempefio basado en competencias en donde usted
como jefe directo, calificara el desempefio de su colaborador de acuerdo con comportamientos
estandares en el rubro de Restaurantes — Pollerias en base a la siguiente escala numérica de los

grados:
e Grado A: 100% -> Excelente
e Grado B: 75% -> Muy Bueno
e Grado C: 50% -> Bueno
e Grado D: 25% -> Deficiente

e No Desarrollado: 0% -> Muy Deficiente
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COMPETENCIAS

Grado

Grado

Grado

Grado

No
Desarrollado

COMPETENCIAS GENERALES

Compromiso

Capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacion y
cumplir con las obligaciones personales, profesionales y organizacionales.
Implica el cumplimiento de los valores de la organizacion.

Etica
Capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los valores

morales y las buenas costumbres y practicas profesionales, y respetar las
politicas organizacionales.

Integridad

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y
congruencia entre el decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones
duraderas basadas en un comportamiento honesto y veraz.

Respeto

Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y
tolerante, y comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales. Implica la construccion de buenas
relaciones laborales.

Responsabilidad personal

Capacidad para mantener el balance entre las obligaciones personales y
profesionales, promover el logro de los objetivos corporativos y un adecuado
ambiente laboral.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS POR AREA

Calidad y Mejora continua

Capacidad para optimizar los recursos disponibles —personas, materiales,
etc.— y agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o
diferentes en relacion con la tarea asignada, las funciones de las personas a
cargo, y/o los procesos y métodos de la organizacion.

Capacidad de Planificacién y Organizacién

Capacidad para determinar eficazmente metas y prioridades de su tarea y/o
area, y especificar las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el
logro de los objetivos.

Colaboracion

Capacidad para brindar apoyo a los otros (pares, superiores y colaboradores),
responder a sus necesidades y requerimientos, y solucionar sus problemas o
dudas, aunque las mismas no hayan sido manifestadas expresamente.

Comunicacion Eficaz

Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara y
oportuna la informacion requerida por los demés a fin de alcanzar los
objetivos organizacionales, y para mantener canales de comunicacion
abiertos y redes de contacto formales e informales, que abarquen los
diferentes niveles de la organizacion.

Conocimientos Técnicos

Moreno Navarro, Cristhian Alberto

Pag. 53




A

el “Nivel de desempefio laboral de los colaboradores
4 UNIVERSIDAD de_la c?dena q_e restaurantes — pollerias “Granja
| PRIVADA DEL NORTE Chicken” en Trujillo, 2019

Capacidad para poseer, mantener actualizados y demostrar todos aquellos
conocimientos y/o experiencias especificas en el rubro de Restaurantes -
Pollerias que se requieran para el ejercicio de la funcion a cargo, y avivar de
manera constante el interés por aprender y compartir con otros los
conocimientos y experiencias propios.

Dinamismo — Energia

Capacidad para trabajar activamente en situaciones cambiantes y retadoras,
con interlocutores diversos, en jornadas extensas de trabajo, sin que por esto
se vean afectados su nivel de actividad o su juicio profesional.

Gestidn de logro por objetivos

Capacidad para orientarse al logro de los objetivos, seleccionar y formar
personas, delegar, planificar, disefiar, analizar informacién, evaluar riesgos e
integrar las actividades de manera de lograr la eficacia, eficiencia y calidad
en el cumplimiento de la misién y funciones del Restaurante - Polleria.

Orientacion a los resultados con calidad

Capacidad para orientar los comportamientos propios y/o de otros hacia el
logro o superacion de los resultados esperados, bajo estandares de calidad
establecidos, fijar metas desafiantes, mejorar y mantener altos niveles de
rendimiento en el marco de las estrategias de la organizacion. Implica
establecer indicadores de logro y hacer seguimiento permanente.

Tolerancia a la presion del trabajo

Capacidad para trabajar con determinacion, firmeza y perseverancia a fin de
alcanzar objetivos dificiles o para concretar acciones/decisiones que
requieren un compromiso y esfuerzo mayores a los habituales. Implica
mantener un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y
cambiantes, con interlocutores diversos que se suceden en cortos espacios de
tiempo, a lo largo de jornadas prolongadas.

Trabajo en equipo

Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar
con otras areas de la organizacién con el propésito de alcanzar, en conjunto,
la estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los
objetivos grupales. Implica tener expectativas positivas respecto de los
demas, comprender a los otros, y generar y mantener un buen clima de
trabajo.

Evaluador:

Puesto o Cargo:

Firma:
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ANEXO N.° 5: Validez basada en Contenido — Experto N.° 1

K

ne P .
! .4 | UNIVERSIDAD :
| PRIVADA DEL NORTE

S VALIDE? BA5LDA EN CONTENIDG
Estimado(a) especialista:

Reciba mi cordial saludo. El presente instrumento tiene como finalidad medir el Desempefio
Laboral. En este sentido le solicito pueda evaluar las siguientes dimensiones e items, tomando
en cuenta tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion

contribuiré en la identificacién de posibles fallas en el instrumento.

Nombre completo

ALFREDD ALEGAIA 4 (EGRTN

Afios de experiencia

profesional Y gRey
okl ee o Do clor cA Educacion
Especialidad 2 S J,’

oV < L

I. Breve descripcion del constructo:

Chiavenato (2009) define a desempefio laboral camo el conjunto de acciones o actividades
que realizamos dentro de una organizacién y estin directamente relacionadas con el cargo
que tenemos dentro de la empresa y orientada al cumplimiento de objetivos y metas. El
instrumento necesario para la realizacién de este seguimiento es la Evaluacién de
Desempefio.

El Desempeifio laboral se medird mediante. el instrumento de “Evaluacién de Desempefio
Tradicional por competencias” el cual utilizara una escala de Likert con los siguientes rangos
de porcentajes: '

100% -> Excelente

75% - 99% -> Muy Bueno

50% - 74% -> Bueno ’

25% - 49% -> Deficiente

0 %- 24% -> Muy Deficiente

Las dimensiones e items del siguiente instrumento son:
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e Competencias cardinales: Compromiso,  Etica, Integridad, Respeto v
Responsabilidad personal

e Competencias especificas por area: Calidad y mejora continua, Capacidad de
planificacion y organizacién, Colaboracion, Comunicaéién eficaz, Conocimientos
técm'cos, Dinamismo — Energia, Gestién y logro de dbjetivos, Orientacion a los
resultados con calidad, Tolerancia a la presién del trabajo, Trabajo en equipo.

Todos los items presentados son definidos por Martha Alles (2015), se tomé dichas

definiciones de las competencias presentadas y se adapté para el mejor entendimiento de

los gerentes de los Restaurantes — Pollerias de Victor Larco Herrera

II. Criterios de calificacion;
a) Relevancia: El item es esencial o importante y por lo tanto debe ser incluido para

evaluar la(s) variables(s). El puntaje que se asignara es el siguiente:

Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente relevante

0 1 2 3

b) Coherencia: El jitem guarda relacion con la dimension que se estd midiendo. El

puntaje que se asignara es el siguiente:

»

No es coherente

Poco coherente

Coherente

Totalmente coherente

0

1

2

3

¢) Claridad: El item es entendible, clatro y comprensible. El puntaje que se asignara

es el siguiente:

Nada claro

Medianamente claro

Claro

Totalmente claro

1

3
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ANEXO 6: Validez basada en Contenido — Experto N.° 2

J
wy i

% ;
&4 + UNIVERSIDAD

A | PRIVADA DEL NORTE

VALIDEZ BASADA EN CONTENIDO

Estimado(a) especialista:

Reciba mi cordial saludo. El presente instrumento tiene como finalidad medir el Desempeno
Laboral. En este sentido le solicito pueda evaluar las siguientes dimensiones e items, tomando
en cuenta tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion

contribuira en la identificacion de posibles fallas en el instrumento.

Nomb I o i : ™ 3
l_?m re completo lgggvgéagff"i_@i{“'sw 4 :\

F&ﬁos de experiencia $

profesional 15 o0S
Grado académico ﬁ ;,t:; A‘G__\.Hr'— e
Especrialidad e __w‘giQ Hd - QYSQAA‘&ez =l B 44
Fecha o st _20183
| Firma . . e
: o zL ¢ A
5

1. Breve descripcion del constructo:

Chiavenato (2009) define a desempefio laboral come el conjunto de acciones o actividades
que realizamos dentro de una organizacion y estan directamente relacionadas con el cargo
que tenemos dentro de la empresa y orientada al cumplimiento de objetivos y metas. El
instrumento necesario para la realizacién de este seguimiento es la Evaluacion de
Desempefio.

El Desempeiio laboral se medird mediante el instrumento de “Evaluacion de Desempefio
Tradicional por competencias” el cual utilizard una escala de Likert con los siguientes rangos
de porcentajes:

100% -> Excelente

75% - 99% -> Muy Bueno

50% - 74% -> Bueno

25% - 49% -> Deficiente
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0 %- 24% -> Muy Deficiente
Las dimensiones e items del siguiente instrumento son:
e Competencias cardinales: Compromiso, Btica, Integridad, Respeto vy
Responsabilidad personal
o Competencias especificas por area: Calidad y mejora continua, Capacidad de
planificacion y organizacion, Colaboracién, Comunicacion eficaz, Conocimientos
técnicos, Dinamismo — Energia, Gestion y logro de objetivos, Orientacion a los
resultados con calidad, Tolerancia a la presion del trabajo, Trabajo en equipo.
Todos los items presentados son definidos por Martha Alles (2015), se tomd dichas
definiciones de las competencias presentadas y se adapto para el mejor entendimiento de
los gerentes de los Restaurantes — Pollerias de Victor Larco Herrera
11. Criterios de calificacion;
a) Relevancia: El item es ésencial o importante y por lo tanto debe ser incluido para

evaluar la(s) variables(s). El puntaje que se asignard es el siguiente:

Nada relevante Poco relevante ‘ Relevante [ Totalmente rclevame—J
0 T J 2 3 J

b) Coherencia: El item guarda relacién con la dimension que se esta midiendo. El

puntaje que se asignara es el siguiente:

[ No es coherente Poco coherente i Coherente “Totalmente coherente |

0 1 2 3
N :

¢) Claridad: El item es entendible, clatro y comprensible. El puntaje que se asignara

es el siguiente:

Nada claro Medianamente claro Claro Totalmente claro

0 1 2 3
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ANEXO 7: Validez basada en Contenido — Experto N.° 3

A
Lol
l .4 | UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

VALIDEZ BASADA EN CONTENIDO

Estimado(a) especialista:

Reciba mi cordial saludo. El presente instrumento tiene como finalidad medir el Desempeiio
Laboral. En este sentido le solicito pueda evaluar las siguientes dimensiones e items, tomando
en cuenta tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion

contribuira en la identificacion de posibles fallas en el instrumento.

TRt ‘ C\r\\r\'\'\ (18 Po C\‘«'\C\uexz f\,\)l C w
Afios de experiencia .

profesional 3O ooox

Grado académico W OS\ s\ec

Especialidad T i i £ s 1Ay = T
Fecha

oY - o3~ \o
Firma CL«,D

1. Breve descripcion del constructo:

Chiavenato (2009) define a desempefio laboral como el conjunto de acciones o actividades
que realizamos dentro de una organizacion y estan directamente relacionadas con el cargo
que tenemos dentro de la empresa y orientada al cumplimiento de objetivos y metas. El
instrumento necesario para la realizacion de este seguimiento es la Evaluacion de
Desempefio.

El Desempefio laboral se medira mediante el instrumento de “BEvaluacion de Desempefio
Tradicional por competencias” el cual utilizard una escala de Likert con los siguientes rangos
de porcentajes:

100% -> Excelente

75% - 99% -> Muy Bueno

50% - 74% -> Bueno

25% - 49% -> Deficiente
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0 %- 24% -> Muy Deficiente

Las dimensiones e items del siguiente instrumento son:
o Competencias cardinales: ~Compromiso, Etica, Integridad, Respeto y
Responsabilidad personal

o Competencias especificas por area: Calidad y mejora continua, Capacidad de
planificacion y organizacion, Colaboracion, Comunicacion eficaz, Conocimientos
técnicos, Dinamismo — Energia, Gestion y logro de objetivos, Orientacion a los
resultados con calidad, Tolerancia a la presion del trabajo, Trabajo en equipo.

Todos los items presentados son definidos por Martha Alles (2015), se tom¢6 dichas

definiciones de las competencias presentadas y se adapt6 para el mejor entendimiento de

los gerentes de los Restaurantes — Pollerias de Victor Larco Herrera
1II. Criterios de calificacién;

a) Relevancia: El item es esencial o importante y por lo tanto debe ser incluido para

evaluar la(s) variables(s). El puntaje que se asignara es el siguiente:

Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente relevante

0 1 2 3

b) Coherencia: El item guarda relacion con la dimension que se esta midiendo. El

puntaje que se asignara es el siguiente:

No es coherente Poco coherente Coherente Totalmente cohereniﬂ

0 1 2 3

¢) Claridad: El item es entendible, clatro y comprensible. El puntaje que se asignara

es el siguiente:

Nada claro Medianamente claro Claro

Totalmente claro
0 1 2 3
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ANEXO 8: Validez de Contenido V. Aiken

Chicken” en Trujillo, 2019”

“Nivel de desempefio laboral de los colaboradores
de la cadena de restaurantes — pollerias “Granja

Min 0
Max 3
K(jueces) 3
Juez|Juez | Juez V | Interpretacién
1 2 3 |Promedio| DE | Aiken| de validez
ftem 1 Relevancia | 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
em1- ) "
Compromiso Coherencia| 3 3 2 2.67 0.58| 0.89 VALIDO
Claridad 3 3 2 2.67 0.58| 0.89 VALIDO
Relevancia| 3 3 2 2.67 0.58| 0.89 VALIDO
ltem 2 - Etica |Coherencia| 3 | 3 | 3 3.00 |0.00| 1.00 | VALIDO
Claridad 3 3 2 2.67 0.58| 0.89 VALIDO
. Relevancia | 3 3 3 3.00 [0.00( 1.00 VALIDO
COMPETENCIAS Item 3 - ) p;
GENERALES Integridad Coherencia 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
Claridad 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
Relevancia| 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
Item 4 — Respeto | Coherencia| 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
Claridad 3 3 3 3.00 [0.00( 1.00 VALIDO
ftem 5 - Relevancia| 3 | 3 | 3 3.00 |0.00] 1.00 VALIDO
Responsabilidad |Coherencia| 3 | 3 3 3.00 [0.00| 1.00 VALIDO
personal Claridad | 3 | 3 | 3 300 |000| 1.00 | VALIDO
ftem 1 - Calidad Relevancia | 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
em 1 - Calidad y i "
Mejora Continua Coherencia| 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
) Claridad 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
'te”_‘ 2- Relevancia| 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
Capacidad de . .
Planificacion y Coherencia| 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
Organizacion | Claridad 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
COMPETENCIAS . 7
ESPECIFICAS ftem 3 - Relevanm_a 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
POR AREA Colaboracién | Coherencia| 3 3 g 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
Claridad 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
ftem 4 - Relevancia| 2 | 3 | 3 2.67 |058| 0.89 | VALIDO
Comunicacion | Coherencia| 3 | 3 | 3 3.00 |0.00| 1.00 | VALIDO
Eficaz Claridad | 2 | 3 | 3 | 267 |oss| 089 | VALIDO
Relevancia | 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
Coherencia| 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
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item5 -
Conocimientos }
Técnicos Claridad 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
item 6 - Relevancia | 2 3 3 2.67 |0.58]| 0.89 VALIDO
Dinamismo— | Coherencia| 2 | 3 | 3 2.67 |0.58| 0.89 | VALIDO
Energia Claridad | 2 | 3 | 3 267 |058] 0.89 | VALIDO
ftem 7 - Gestion |Relevancia| 3 | 3 | 3 3.00 [0.00] 1.00 VALIDO
de Logropor | Coherencia| 3 | 3 | 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
Objetivos . p
Claridad 3 3 3 3.00 0.00| 1.00 VALIDO
ltem8- Relevancia| 3 | 3 | 2 2.67 |058| 0.89 | VALIDO
Orientacion a los ) P
Resultados con Coherencia| 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
Calidad Claridad 3 3 2 2.67 0.58| 0.89 VALIDO
Item9 - Relevancia| 3 | 3 | 3 3.00 [0.00| 1.00 | VALIDO
Orientacion al ) p;
cliente interno y Coherencia| 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
externo Claridad 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
ftem 10 - Relevancia| 3 | 3 | 3 3.00 [0.00| 1.00 | VALIDO
Toleranciaala |Coherencia| 3 | 3 | 3 3.00 |0.00| 1.00 | VALIDO
presion del rabajo [~ iqaq | 3 | 3 | 3 300 [0.00| 1.00 | VALIDO
_ ~ |Relevancia| 3 3 3 3.00 |0.00| 1.00 VALIDO
Item 11- Trabajo i p
en Equipo | Coherencia| 3 | 3 | 3 | 300 [0.00| 100 | VALIDO
Claridad 3 3 3 3.00 0.00( 1.00 VALIDO
PROMEDIO 0.97 [ VALIDO
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ANEXO 9: Nivel de Confiabilidad Alfa de Cronbach

N°

personas [tem 1|Item 2[item 3litem 4|item 5|item 1{item 2[item 3|item 4{Item 5litem 6(item 7|item 8| item 9|item 10|item 11| SUMA
1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 26
2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 28
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 31
4 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 26
5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 31
6 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 28
7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32
8 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 19
9 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 29
10 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 27
11 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32
12 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 30
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32
15 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 30
16 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 30
17 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 26
Vi 0.19{0.15{0.22{0.15|0.15{0.15|0.110.15|0.11 {0.06 {0.15|0.15|0.19| 0.15 | 0.2 0.22 Vit

Correlac

ion de

Pearson 0.71 0.73 0.39] 0.01 0.55| 0.55
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K: Nimero total de items
2Vi: Varianza total

Vt Varianza total

Seccién 1 de Féormula

Seccion 2 de Formula

Valor absoluto de Sec.2

a (alfa Cronbach)

16

2.60

11.19

1.067

0.767

0.767

0.82
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ANEXO 10: Instrumento de Recoleccion de Datos - Area de Atencién al Cliente

Evaluacion de Desempefio - Area de Atencion al Cliente
Introduccion: La presente evaluacion es para determinar el nivel de desempefio de sus colaboradores como jefe

directo. Permite canalizar las observaciones realizadas por usted en un documento como evidencia del desempefio
de sus colaboradores. Dicha evaluacion tiene como items a las competencias que son comportamientos que
muestran los colaboradores. La seleccidn de los siguientes comportamientos para el area de atencidn al cliente se
ha escogido basandose en la opinién de expertos en el tema.

Instrucciones: Completar los datos de la empresa, asi como también indicar los datos personales del colaborador

a evaluar.
Datos del establecimiento

Empresa:

Raz6n Social:

RUC:

Direccion Fiscal:

Direccion (Sede):

Teléfono:

Datos personales (Evaluado)

Nombre:

Puesto o Cargo:

Fecha: Firma:

A continuacidn, se presenta la evaluacion de desempefio basado en competencias en donde usted como jefe directo,
calificara el desempefio de sus colaboradores del area de cocina de acuerdo con comportamientos estandares en el
rubro de Restaurantes — Pollerias en base a la siguiente escala numérica de los grados:

e 100% de cumplimiento -> Excelente (4)
e  75% de cumplimiento -> Muy Bueno (3)
e 50% de cumplimiento -> Bueno (2)

o 25% de cumplimiento -> Deficiente (1)

e 0% de cumplimiento -> Muy Deficiente (0)
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COMPETENCIAS Excelente | U | Bueno | Deficiente Muy OBSERVACIONES
4 @) (2) (1) Deficiente (0)

COMPETENCIAS GENERALES

Compromiso

Capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacion y cumplir con las obligaciones personales,
profesionales y organizacionales. Implica el conocimiento de la mision y visién, asi como también el
cumplimiento de normas y valores del Restaurante — Polleria.

Etica — Integridad

Capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los valores morales, las buenas costumbres y
practicas profesionales, y respetar las politicas organizacionales, para actuar con seguridad y congruencia entre
el decir y el hacer.

Respeto

Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y tolerante, y comportarse de acuerdo con
los valores morales, las buenas costumbres y practicas profesionales. Implica la construccion de buenas
relaciones laborales entre los miembros de la empresa.

Responsabilidad personal

Capacidad para mantener el balance entre la vida personal y profesional, asegurando un alto desempefio que
contribuya a cumplir con la mision, vision y objetivos de la empresa.

TOTAL

COMPETENCIAS ESPECIFICAS POR AREA

Calidad y Mejora continua

Capacidad para optimizar los recursos disponibles —personas y materiales— y agregar valor a través de ideas,
enfoques o soluciones originales o diferentes en relacion con la tarea asignada del &rea de atencidn al cliente del
Restaurante — Polleria.

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Capacidad para determinar eficazmente las metas, cumpliendo con las etapas, plazos y recursos requeridos para
el logro de los objetivos dentro del area de atencion al cliente del Restaurante - Polleria.

Colaboracién

Capacidad para brindar apoyo a los otros dentro del restaurante (pares, superiores y colaboradores de su area o
de otra), demostrando empatia con las necesidades y/o requerimientos de estos.

Comunicacion Eficaz
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Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara y oportuna la informacién requerida
por los deméds a fin de alcanzar los objetivos organizacionales, y manteniendo un nivel de comunicacion
horizontal (igualdad de comunicacion).

Dinamismo — Energia
Capacidad para trabajar activamente en situaciones cambiantes y retadoras, con interlocutores diversos, en
jornadas extensas de trabajo, sin que por esto se vean afectados su nivel de actividad o su juicio profesional.

Gestion de logro por objetivos

Capacidad para orientarse al logro de los objetivos, seleccionar y formar personas, delegar, planificar, disefiar,
analizar informacion, evaluar riesgos e integrar las actividades, con el fin de lograr la eficacia, eficiencia y
calidad en el cumplimiento de la misién y funciones del Restaurante - Polleria.

Orientacion a los resultados con calidad

Capacidad para establecer indicadores de logro y hacer seguimiento permanente, orientando los
comportamientos propios y/o de otros hacia el logro o superacion de los resultados esperados dentro del area de
cocina cumpliendo con los estandares de calidad del area de atencion al cliente del Restaurante - Polleria.

Orientacion al cliente interno y externo

Capacidad para actuar con sensibilidad ante las necesidades de un cliente y/o conjunto de clientes, actuales o
potenciales, externos o internos. Implica una vocacion permanente de servicio, comprendiendo adecuadamente
sus demandas y buscando la satisfaccion del cliente.

Tolerancia a la presion del trabajo

Capacidad de mantener un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes, con interlocutores
diversos que se suceden en cortos espacios de tiempo, a lo largo de jornadas prolongadas dentro del area de
atencion al cliente del Restaurante - Polleria.

Trabajo en equipo

Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar con otras personas y/o areas del
Restaurante — Polleria con el proposito de alcanzar, en conjunto, un objetivo en comun, dejando de lado los
intereses personales; generando y manteniendo un buen clima laboral.

TOTAL

Evaluador:

Puesto o Cargo:

Firma:
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ANEXO 11: Instrumento de Recoleccién de Datos - Area de Cocina

Evaluacion de Desempefio - Area de Cocina
Introduccion: La presente evaluacion es para determinar el nivel de desempefio de sus colaboradores como jefe

directo. Permite canalizar las observaciones realizadas por usted en un documento como evidencia del desempefio
de sus colaboradores. Dicha evaluacion tiene como items a las competencias que son comportamientos que
muestran los colaboradores. La seleccién de los siguientes comportamientos para el area de cocina se ha escogido
bas&ndose en la opinion de expertos en el tema.

Instrucciones: Completar los datos de la empresa, asi como también indicar los datos personales del colaborador
a evaluar.

Datos del establecimiento

Empresa:

Razoén Social:

RUC:

Direccion Fiscal:

Direccion (Sede):

Teléfono:

Datos personales (Evaluado)

Nombre:

Puesto o Cargo:

Fecha: Firma:

A continuacidn, se presenta la evaluacion de desempefio basado en competencias en donde usted como jefe directo,
calificara el desempefio de sus colaboradores del area de cocina de acuerdo con comportamientos estandares en el
rubro de Restaurantes — Pollerias en base a la siguiente escala numérica de los grados:

e 100% de cumplimiento -> Excelente (4)
e  75% de cumplimiento -> Muy Bueno (3)
e 50% de cumplimiento -> Bueno (2)

e  25% de cumplimiento -> Deficiente (1)

e 0% de cumplimiento -> Muy Deficiente (0)
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COMPETENCIAS

Excelente

(4)

Muy
Bueno

®)

Bueno

@

Deficiente Muy
Q) Deficiente (0)

OBSERVACIONES

COMPETENCIAS GENERALES

Compromiso

Capacidad para sentir como propios los objetivos de la organizacién y cumplir con las obligaciones personales,
profesionales y organizacionales. Implica el conocimiento de la mision y visién, asi como también el
cumplimiento de normas y valores del Restaurante — Polleria.

Etica — Integridad
Capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los valores morales, las buenas costumbres y

practicas profesionales, y respetar las politicas organizacionales, para actuar con seguridad y congruencia entre
el decir y el hacer.

Respeto

Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y tolerante, y comportarse de acuerdo con
los valores morales, las buenas costumbres y practicas profesionales. Implica la construccién de buenas
relaciones laborales entre los miembros de la empresa.

Responsabilidad personal

Capacidad para mantener el balance entre la vida personal y profesional, asegurando un alto desempefio que
contribuya a cumplir con la misidn, vision y objetivos de la empresa.

TOTAL

COMPETENCIAS ESPECIFICAS POR AREA

Calidad y Mejora continua

Capacidad para optimizar los recursos disponibles —personas y materiales— y agregar valor a través de ideas,
enfoques o soluciones originales o diferentes en relacion con la tarea asignada del area de cocina del Restaurante
— Polleria-.

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Capacidad para determinar eficazmente las metas, cumpliendo con las etapas, plazos y recursos requeridos para
el logro de los objetivos dentro del &rea de cocina del Restaurante - Polleria.

Colaboracién
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Capacidad para brindar apoyo a los otros dentro del restaurante (pares, superiores y colaboradores de su area o
de otra), demostrando empatia con las necesidades y/o requerimientos de estos.

Comunicacion Eficaz

Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara y oportuna la informacién requerida
por los demés a fin de alcanzar los objetivos organizacionales, y manteniendo un nivel de comunicacion
horizontal (igualdad de comunicacion).

Conocimientos Técnicos

Capacidad para poseer, mantener actualizados y demostrar todos aquellos conocimientos y/o experiencias
especificas en el rubro de Restaurantes - Pollerias que se requieran para el ejercicio de la funcion a cargo, y
avivar de manera constante el interés por aprender y compartir con otros los conocimientos y experiencias
propios.

Dinamismo — Energia

Capacidad para trabajar activamente en situaciones cambiantes y retadoras, con interlocutores diversos, en
jornadas extensas de trabajo, sin que por esto se vean afectados su nivel de actividad o su juicio profesional.

Gestion de logro por objetivos

Capacidad para orientarse al logro de los objetivos, seleccionar y formar personas, delegar, planificar, disefiar,
analizar informacion, evaluar riesgos e integrar las actividades, con el fin de lograr la eficacia, eficiencia y
calidad en el cumplimiento de la mision y funciones del Restaurante - Polleria.

Orientacion a los resultados con calidad

Capacidad para establecer indicadores de logro y hacer seguimiento permanente, orientando los
comportamientos propios y/o de otros hacia el logro o superacion de los resultados esperados dentro del &rea de
cocina cumpliendo con los estandares de calidad del area de cocina del Restaurante - Polleria.

Tolerancia a la presion del trabajo

Capacidad de mantener un alto nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes, con interlocutores
diversos que se suceden en cortos espacios de tiempo, a lo largo de jornadas prolongadas dentro del area de
cocina del Restaurante - Polleria.

Trabajo en equipo

Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar con otras personas y/o areas del
Restaurante — Polleria con el propésito de alcanzar, en conjunto, un objetivo en comin, dejando de lado los
intereses personales; generando y manteniendo un buen clima laboral.

TOTAL

Evaluador:

Puesto o Cargo:

Firma:
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ANEXO 12: Foto de explicacion del Instrumento de “Evaluacién de Desempefio” a Administradora del establecimiento “Granja Chicken” —
Sede Quintanas
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ANEXO 13: Foto de explicacion del Instrumento de “Evaluacion de Desmpefio” a Administrador del Establecimiento “Granja Chicken” — Sede
Santa Maria

Moreno Navarro, Cristhian Alberto Pag. 78



A
nF “Nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la cadena de restaurantes
4 UNIVERSIDAD — pollerias “Granja Chicken” en Truijillo, 2019”
PRIVADA DEL NORTE
ANEXO 14: Foto de explicacion del Instrumento de “Evaluacion De Desmpefio” a Administrador del Establecimiento “Granja Chicken” — Sede
San Eloy

Ke

Moreno Navarro, Cristhian Alberto Pag. 79



“Nivel de desempefio laboral de los colaboradores
UNIVERSIDAD de la cadena de restaurantes — pollerias “Granja
PRIVADA DEL NORTE Chicken” en Trujillo, 2019”

N

ANEXO 15: Foto de la Administradora realizando el desarrollo de “Evaluacion de
Desempefio” a los colaboradores de “Granja Chicken” — Sede Quintanas
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ANEXO 16: Foto del Administrador realizando el desarrollo de “Evaluacion de
Desempefio” a los colaboradores de “Granja Chicken” — Sede Santa Maria
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ANEXO 17: Foto del Administrador realizando el desarrollo de “Evaluacion de Desempeiio” a los colaboradores de “Granja Chicken” — Sede
San Eloy
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ANEXO 18: Inventario del Personal en la Empresa “Granja Chicken”
INVENTARIO DEL PERSONAL

Empresa: Granja Chicken
Direccion:
e Av. Salvador Lara #761 Urb. Quintanas - Trujillo
e Calle Cahuide #401 Urb. Santa Maria - Trujillo
e Calle Las Lucumas Mz B lote 1 Urb. San Eloy - Trujillo

Areas trabajadas: Atencion al cliente y Cocina

Establecimiento Area Nombre y Apellido Sexo Edad Puesto o Cargo
Aleuznev Sanchez Femenino 25 Azafata
y Daniela Artigaz Femenino 28 Azafata
Atengon Gabriela Vigor Femenino 20 Azafata
al cliente
Irvin Lazaro Masculino 20 Mozo
“Granja Mariafé Gonzales | Femenino 18 Azafata
Chicken”- Las _ _
Quintanas César Cueva Masculino 44 Hornero
Dessiré Gonzales Femenino 44 Asistente de Cocina
Cocina Jonathan Calderén Masculino 25 Hornero
Luis Bricefio Masculino 46 Parrillero
Nisei Malqui Femenino 28 Ensaladera
Eduardo Puerta Masculino 25 Mozo
Atencion ——— -
! Ingrid Jiménez Femenino 24 Azafata
al cliente
Jonaildo Varga Masculino 21 Mozo
13 3 3 ”»
Granja ChICk,en Alberto Rios Masculino 27 Parrillero
— Santa Maria
. Eduardo Chilcho Masculino 25 Parrillero
Cocina _ _ - - -
Felicita Quico Femenino 29 Asistente de Cocina
Isidoro Rojas Masculino 30 Hornero
Atencién Gabriel Gomez Masculino 21 Mozo
“Granja Chicken” | &l cliente Jorge Nicholls Masculino 20 Mozo
— San Eloy . José Solano Masculino 25 Hornero
Cocina _ _ _ _
Kevin Narvaez Masculino 24 Parrillero

Gerente General: Gerson Rivelino Gonzales Porras
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ANEXO 19: Tabla de Resultados General

la cadena de

Competencias Especificas por Area ESCALA
Competencia 0a0.99 MUY DEFICIENTE
5 1a1.99 DEFICIENTE
Competencias Generales Especificapor  {Competencia 22299 BUEND
lirea de Atencion [Especifica por 3a3.99 MUY BUENO
Batiado Competencias Especificas por Area (Atencidn al cliente y Cocina) al Cliente irea de Cocina 4 EXCELENTE
L . PROMEDIODE L Calidadde | Capacidadde ” Gestionde | Orientaciéna [Toleranciaala . - L Orientacional Cliente | PROMEDIODE LSl PROMEDIOPOR | NIVELSEGUNNUEVA | PROMEDIOPOR !\:‘J\:\E/:SEESGCZ’.VA
Compromiso Etlc,a ) Respeto Resporsabiidad COMPETENCIAS NUEVABSCALA Mejora | Planificaciony | Colaboracion Cominiadtn Dmam\s'moy Logros por | los Resultados | presion del Traba‘Jo o Conoumlentlos Tearics Internoy Externo COMPETENCIAS NUEIAESCALA CADA ESCALAPORCADA [ ESTABLECIMIENT [  POR CADA
tegided it GENERALES PORCIDA Continua | Organizacion i frergi Objetivos | concalidad Trabajo Eipo (EEtE] (Atencion al cliente) ESPECIFICAS PORCIDA COLABORADOR COLABORADOR 0 ESTABLECIMIENT
COLABORADOR COLABORADOR 5
1 3 3 l 2 250 BUENO ! 3 3 3 ) l ) ) 3 3- 250 BUENO 250  BUENO
2 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3- 350 |MUYBUENO 336] MUYBUENO
3 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3- 350 |MUYBUENO 336] MUYBUENO
4 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 330 |MUYBUENO 321{ MUYBUENO
5 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 290 BUENO 293 BUENO 32 | MUYBUENO
b 3 3 4 3 3.25| MUY BUENO 3 4 4 3 3 3 3 3 4- 3 330 |MUYBUENO 329 MUYBUENO
] 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 330 |MUYBUENO 321{ MUYBUENO
8 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3| 330 |MUYBUENO 321{ MUYBUENO
9 3 3 4 3 3.25| MUY BUENO 3 3 3 4 4 3 3 4 4- 3| 340 |MUYBUENO 336] MUYBUENO
10 4 4 4 3 3.75| MUY BUENO 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 380 [MUYBUENO 3.79] MUYBUENO
1 ) l 3 1 200 BUENO 3 3 3 2 3 l ) l ) 1 230 BUENO 22 BUENO
1 3 4 4 2 3.25| MUY BUENO 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3- 340 |MUYBUENO 336] MUYBUENO
13 4 4 4 ) 3.50| MUY BUENO 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4- 370  |MUYBUENO 3.64f  MUYBUENO
14 3 3 3 2 2.75|  BUENO 3 3 3 3 3 ) ) ) 3 3- 270 BUENO 271 BUENO 311 |MUYBUENO
15 3 3 3 ) 275  BUENO 3 3 3 4 3 3 ) 3 3- 3 300 |MUYBUENO 293 BUENO
16 4 4 4 3 3.75| MUY BUENO 3 3 4 3 3 3 3 3 4- 4 330  [MUYBUENO 343]  MUYBUENO
17 4 4 3 3 3.50| MUY BUENO 4 3 4 3 4 3 3 3 4f- 4 350  [MUYBUENO 350[ MUYBUENO
18 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO ) 3 ) 3 3 ) ) ) ) 3- 240 BUENO 2511 BUENO
19 ) ) ) 3 225 BUENO ) ) ) 3 3 ) 3 ) ) 2 230 BUENO 229 BUENO 260 BUENO
2 3 3 3 3 3,00| MUY BUENO 3 3 3 3 3 3 3 3 3- 3| 300 |MUYBUENO 3.00[ MUYBUENO
il 3 3 3 3 3,00 MUY BUENO 2 2 3 3 3 3 ) ) 3- 3 260 BUENO 271 BUENO
3.10 314 3.19 267 302 3.05 3.05 333 3.9 3.29 2.8 276 290 338 2.8) 330 310
MUY BUENOJMUY BUENOJMUY BUENO|  BUENO MUY BUENO MUY BUENO[MUY BUENOJMUY BUENOJMUY BUENOMUY BUENQ  BUENO | BUENO | BUENO |MUYBUENO BUENO MUYBUENO MUYBUENO
AREAS
Cocina
Atencidn al cliente

Moreno Navarro, Cristhian Alberto

Pag. 84




A

\

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la cadena de
restaurantes — pollerias “Granja Chicken” en Trujillo, 2019”

ANEXO 20: Tabla de Resultados del Area de Atencion al Cliente

Competencias Especificas por Area
Competencia
. Especifica por
Competencias Generales i P :
Area de ;
s 2 g NIVEL SEGUN
’ , pevdna | v oo e s |
REIEE Competencias Especificas por Area (Atencion al cliente y Cocina) Cliente ' ESTABLECIMIENTO | PORCADA
z ESPECIFICAS COLABORADOR [ COLABORADOR |  COLABORADOR
NIVEL SEGUN ESTABLECIMIENTO
. . |PROMEDIO DE IS Calidad de Capa‘cildad‘(/ie N Gestion de Clelioi Tolerancia a . Orientacion al
) Etica - Responsabili ESCALAPOR ) Planificacion ., | Comunicacion [ Dinamismo y los | Trabajoen )
Compromiso Integridad Respeto dad Personal COMPETENCIA CADA Mejora : Colaboracion Hicaz Erergi Logros por Resultados a presion . Cliente Interno y
S GENERALES COLARDRADO Continua Onganizacien Objetivos con calidad del Trahajo Extemno
R
6 3 3 4 3 3.25[MUY BUENO! 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 330 MUY BUENO 3.29] MUYBUENO
l 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 330 MUY BUENO 321| MUYBUENO
8 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 330 MUY BUENO 321 MUYBUENO 337 MUY BUENO
9 3 3 4 3 3.25|MUY BUENO 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 340 MUY BUENO 336| MUYBUENO
10 4 4 4 3 3.75|MUY BUENO 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 330 MUY BUENO 3.79] MUYBUENO
15 3 3 3 2 275 BUENO 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 300 MUY BUENO 293 BUENO
16 4 4 4 3 3.75|MUY BUENO 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 330 MUY BUENO 343 MUY BUENO 329 MUY BUENO
17, 4 4 3 3 3.50|MUY BUENO 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 35 MUY BUENO 350/ MUY BUENO
20 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 300 MUY BUENO 3.00] MUYBUENO 28 BUENO
2] 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 260 BUENO 271)  BUENO i
330 330 340 290 383 310 3.00 350 340 340 3.10 290 3.10 370 3300 325
MUY BUENO|MUY BUENO|MUY BUENO|  BUENO MUY BUENO MUY BUENO|MUY BUENO| MUY BUENO | MUY BUENO (MUY BUENO|MUY BUENO| BUENO  [MUYBUENO|MUYBUENO| MUY BUENO MUY BUENO
0a0.99 MUY DEFICIENTE AREAS
1a1.99 DEFICIENTE Cocina
22299 BUENO Atenciodn al cliente
3a3.99 MUY BUENO
4 EXCELENTE
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ANEXO 21: Tabla de Resultados del Area de Cocina

Competencias Especificas por Area
Competencias Generales Competencia i i
£ p,f PROMEDIO DE iRl PROMEDIOPOR | NIVEL SEGUN NUEVA LI
it . ’SPECI 1Ca por COMPETENCIAS NUEVAESCALA CADA ESCALAPOR CADA PROMEDIOPOR |NUEVAESCALAPOR
Competencias Especificas por Area (Atencin al cliente y Cocina) firea de Cocinal especiicss | T |cossoroor|  coomoor | DUCLEOMIENTOf  CADA
7 COLABORADOR ESTABLECIMIENTO
L i PROMEDIODE AT Calidadde | Capacidad de _ e Gestionde | Orientaciona | Toleranciaala b "
Compromiso Etlc.a ) Respeto Tt COMPETENCIAS B Mejora Planificaciony | Colaboracion Couace Dlnamlsrnoy Logros por | los Resultados | presion del I a¥o e C'on.oumlent.os
Integridad dPersonal GENERALES POR CADA Continua i Eficaz Energia Obletves concalidad Tl Equipo Técnicos (Cocina)
COLABORADOR
1 3 3 2 2 250[ BUENO 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 250 BUENO 250 BUENO
2 3 3 3 3 3.00{MUY BUENO 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3| 350 |MUYBUENO 336 MUYBUENO
3 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3] 350 [MUYBUENO 3.36] MUYBUENO 3.07 MUYBUENO
4 3 3 3 3 3,00|MUY BUENO 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 330 |MUYBUENO 3.21]  MUYBUENO
5 3 3 3 3 3.00{MUY BUENO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2l 29 BUENO 2.93 BUENO
11 2 2 3 1 2.00[ BUENO 3 3 3 2 3 2 2 2 2 I 230 BUENO 221 BUENO
12 3 4 4 2 3.25|MUY BUENO 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3| 340 |MUYBUENO 336 MUYBUENO 298 BUENO
13 4 4 4 2 3.50{MUY BUENO 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 370 |MUYBUENO 3.64]  MUYBUENO '
14 3 3 3 2 2,75| BUENO 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 270 BUENO 271 BUENO
18] 3 3 3 3 3.00|MUY BUENO 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 240 BUENO 2.57 BUENO 3 BUENO
19 2 2 2 3 2.25| BUENO 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2l 230 BUENO 2.29 BUENO i
291 3.00 3.00 245 2.88 3.00 3.09 3.18 3.18 3.18 2.64 2.64 273 3.09 282 3.00
BUENO  |MUYBUENO[MUY BUENO| BUENO BUENO MUY BUENO|MUY BUENO|MUY BUENOJMUY BUENO|MUY BUENO| BUENO | BUENO | BUENO |MUYBUENO|  BUENO MUY BUENO
0a0.99 MUY DEFICIENTE AREAS
121.99 DEFICIENTE Cocina
222.99 BUENO Atencion al cliente
3a3.99 MUY BUENO
4 EXCELENTE
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