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3. RESUMEN

El informe final tuvo como proposito determinar las caracteristicas del desempefio
laboral en el Hotel la Joya Huaraz, 2018. La metodologia que se empleo en la
investigacién fue de tipo descriptiva, el cual buscd detallar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de la variable de estudio. Su enfoque fue
cuantitativo y cualitativo, de disefio no experimental y corte transversal; se utilizd
la encuesta a los usuarios al igual una entrevista al administrador. Fue considerada
para la encuesta la poblacion de Huaraz con una muestra de 100 personas, segun
la tabla Fisher Colton con un margen de error de + - 10%, y para la guia de
entrevista a profundidad se considerd a 50 colaboradores las cuales estan divididas
en tres areas que son restaurante, hotel y administracion que son universo y muestra

al mismo tiempo.

Mediante los resultados obtenidos, 79% de los trabajadores muestran disposicion
adecuada en la atencion a los usuarios, el 78% muestran actitud adecuada en la
prestacion del servicio, el 77% cumplen con sus funciones adecuadamente, el 76%
realizan sus actividades con dedicacion, el 75% brindan los servicios en el tiempo
adecuado, y el 73% prestan una adecuada atencion a los clientes satisfaciendo sus
expectativas. Concluy6 asi que los trabajadores del Hotel la Joya realizan un
eficiente desempefio laboral lo cual les permite lograr objetivos y brindar un

servicio de calidad.



4. ABSTRACT

The purpose of the final report was to determine the characteristics of job
performance at Hotel la Joya Huaraz, 2018. The methodology used in the research
Is descriptive, since | seek to specify properties, characteristics and important
features of the study variable. It had a quantitative and qualitative approach, the
design was non-experimental, of cross-section, a survey was applied to the clients
and an interview guide to the administrator, the population considered for the
survey is the population of Huaraz, according to the Fisher Colton table , the
sample was 100 people with a margin of error of + - 10%, and for the interview
guide in depth 50 employees were considered which are divided into three areas
that are restaurant, hotel and administration that are universe and sample at the

same time.

By means of the results obtained, 79% of the workers show an adequate disposition
in the attention to the users, 78% show an adequate attitude in the provision of the
service, 77% fulfill their functions adequately, 76% carry out their activities with
dedication, 75% provide the services in the appropriate time, and 73% provide
adequate attention to clients, satisfying their expectations. It concluded that the
workers of Hotel la Joya perform an efficient work performance, which allows

them to achieve objectives and provide a quality service.
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5.

INTRODUCCION

El Hotel la Joya es una empresa dedicada al servicio de hotel, restaurante y eventos
con 15 afos de experiencia dentro del mercado, brindan a sus huéspedes el mejor
servicio hotelero debido a que cuentan con una infraestructura moderna con
tendencias actuales de confort y estilo que usted merece, tienen habitaciones
variadas al gusto y comodidad de los clientes. Dentro del restaurant podran deleitar
de la deliciosa comida regional, nacional e internacional, en un lugar calido,
cémodo Yy agradable, en donde recibira una atencion personalizada, con personal
altamente calificado, con gran experiencia en el rubro gastronémico; cuentan con
una variedad de tragos, promociones; asimismo, cuentan con un centro de
convenciones y amplios salones perfectamente provistos y arreglados de acuerdo

a la ocasion o tipo del evento que desea tener.

La investigacion tiene como objetivo determinar las caracteristicas del desempefio
laboral en el Hotel la Joya Huaraz, 2018. EIl éxito del desempefio laboral es tener
el personal idéneo para desempefiar sus funciones con la eficiencia, calidad y
productividad, conocen sus actividades, procedimientos, politicas y objetivos a
cumplir. El trabajador pondrd en practica sus habilidades, conocimientos,
experiencias y otras caracteristicas el cual le permitira realizar sus funciones de
manera eficaz y eficiente para lograr su objetivo. Existe la necesidad de que las
empresas midan el desempefio de sus trabajadores, evallen sus capacidades,
rendimiento y actitud laboral en sus puestos de trabajo con el fin de incrementar el
potencial en la empresa. El desempefio es uno de los aspectos mas relevantes en
cualquier trabajo debido a que es ahi donde se refleja la productividad. Por ello,
las empresas se preocupan en capacitar a los trabajadores a través de programas

netamente empresariales para mejorar el desempefio laborar de los mismos.

En el sector privado las grandes empresas buscan mantener al personal activo, que
sean autdbnomos, creativos, empaticos, tengan iniciativa, trabajo en equipo bajo
presion y crear resultados efectivos en situaciones dificiles, nos referimos a

personas emprendedoras, este tipo de empleados hoy en dia son lo que las empresas



necesitan. Al personal se le evalla y seleccionan para asegurar la obtencion del
personal calificado siendo una inversion para largo plazo. En el caso de la empresa
privada el Hotel la Joya observamos que el personal tiene conocimientos claros de
sus funciones desempefiandolo de manera eficiente y eso se ve reflejado en la

atencion que se les brinda a los clientes.

Por tal motivo, el estudio esta orientado, a la identificacion del desempefio laboral
de los empleados en las areas de restaurante, hotel y administrativa del Hotel la
Joya Huaraz.

De esta manera se plantea los antecedentes y la fundamentacién teérica en la cual
se forman las bases necesarias, asi determinar la estructura de la investigacion,
describiendo y formulando el problema general, objetivo general, objetivos
especificos, justificacion, poblacién, muestra, variables e indicadores que son
precisos para asi obtener la informacion y plantear una idea clara del trabajo
realizado obteniendo finalmente los resultados, estos son producto de las encuestas
realizadas a los clientes y a la entrevista al administrador. Asimismo, el analisis y
discusion, los cuales son representados a través de tablas y graficos debidamente
interpretados, de igual manera estan las conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliogréficas y por los anexos.
5.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA
511. ANTECEDENTES

De acuerdo a las indagaciones efectuadas en diferentes bibliotecas de
educacién superior se pudo conseguir los siguientes antecedentes a nivel

internacional, nacional y local.

Sum, M. (2015) GUATEMALA, la autora, corroboré que el grado de
motivacion que tienen los empleados es elevado para su desempefio en la
institucidn, se realizé una encuesta a los 34 colaboradores de la empresa. La
investigacion fue descriptiva y utilizd la prueba psicométrica para medir el

grado de motivacién y el desempefio laboral que tienen los empleados,



medidos segun la escala de Likert, en la que se determind que la motivacién

influye en el desempefio laboral de los empleados, concluyendo que:

e La motivacién genera que el personal administrativo de la organizacién de
alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango, realiza sus actividades laborales
en su puesto de trabajo con gran entusiasmo, y se sientan satisfechos al
obtener algun tipo de incentivo o recompensa por su buen desempefio

laboral.

e Asimismo, se constato que los empleados obtienen felicitaciones de parte
de sus superiores al efectuar adecuadamente su labor; el desempefio
laboral fue medido a través de la escala de Likert; los resultados obtenidos
de cada item fueron mayormente prosperos para la investigacion y
estadisticamente son fiables.

Coello, V. (2013-2014) ECUADOR, en esta investigacion tuvo por objetivo
identificar los factores que influyen en el bajo rendimiento de los asesores de
ACC del departamento Inbound Pymes y que desencadena una disminucion
de la efectividad. La metodologia utilizada fue cuantitativa de tipo descriptiva
y explicativa de los factores, ya que se midieron las variables de manera

independiente donde se evidenciaron sus causas, concluyendo:

e Las condiciones externas son muy satisfactorias para el grupo de asesores
de Inbound Pymes, en la que se obtuvo un elevado grado de satisfaccion,
descartando por tanto que este incida de manera directa en el bajo

desempefio del grupo de asesores.

e Asimismo, existen elevados niveles de insatisfaccion en circunstancias
internas como: sueldo, estimacion de su trabajo, participacion activa en

grupos y las relaciones interpersonales.

Gonzalez, M. (2014) GUATEMALA, Segln la autora el objetivo es crear la
relacion entre el estrés y el desempefio laboral de los empleados de Serviteca
Altense S. A. La investigacion es de disefio explicativo y descriptivo, la

muestra estuvo establecida por 50 personas mayores, entre 25 y 50 afios, los



cuales se encuentran dividas en tres grandes departamentos: mecanica,
administracion y ventas, donde se identifico la relacion existente entre el
estres y desempeiio laboral de los colaboradores a través de un test

estandarizado EA y una evaluacion de seleccion forzada, concluyendo:

e Que, el mayor porcentaje de colaboradores muestran niveles elevados de
estrés general y laboral, estos generan en las empresas problemas y una
baja productividad del personal, producido asimismo por diferentes
factores, afectando el desempefio de los empleados, y varia de un
departamento a otro, el cual se muestra en los resultados, aceptandose la
hipétesis del tema de investigacion en la que sefiala la relacion
estadisticamente significativa con un nivel Alpha de 0.05 entre el estrés y

el desempefio laboral.

e EIl estrés negativo, es el resultado del mal desempefio laboral de los
empleados, por ello, deben estar atentos a los problemas y considera que
el estrés bien manejado puede beneficiar a la organizacion con mayor

productividad y minimizar el estrés.

Quispe, E. (2015) ANDAHUAYLAS, el objetivo primordial es establecer la
relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral, permitiéndonos
conocer el grado de desempefio laboral de los colaboradores en base a tres
dimensiones: productividad, eficacia y eficiencia laboral; el estudio es de
enfoque cuantitativo de tipo correlacional no experimental. Para obtener
informacion se realizd una encuesta a 64 colaboradores a través de un
cuestionario. La validez y confiabilidad del instrumento fueron segun el
coeficiente de Alfa de Cronbach; asimismo, medir la correlacién existente
entre las dos variables, se uso el coeficiente de relacion de Spearman. El nivel
de confianza fue de 95% y nos muestra que existe una relacion significativa
entre el clima organizacional y desempefio laboral en la Municipalidad

Distrital de Pacucha, concluyendo:

e Segun el estudio, muestran que los colaboradores de la Municipalidad en

mencidn, algunas veces logran un regular desempefio. El objetivo general



asevera que existe una relacion significativa entre el clima organizacional
y el desemperio laboral, al igual entre la motivacion y eficiencia laboral de
la Municipalidad, estadisticamente también demuestra que existe una
relacion directa, positiva débil, quiere decir que, a medida que aumenta la
relacion en un mismo sentido, crece para ambas variables; igualmente
entre clima organizacional y desempefio laboral, nos muestra la relacion
directa, positiva moderada, es decir, que se incremente la relacion en un

mismo sentido para las dos variables.

Vigo, E. (2015), TRUJILLO, el autor, planteo como objetivo general
determinar la incidencia de la gestion administrativa actual en el desempefio
laboral de los trabajadores del hotel & spa “La Hacienda”, la investigacion
fue descriptiva de disefio no experimental, corte transversal; la muestra fue
de 24 colaboradores y la recoleccion de datos fue en un solo momento, la
técnica aplicada fue la encuesta mas el analisis documentario. Concluyendo

que:

e La gestion administrativa actual, incide negativamente en el desempefio
laboral, los colaboradores adquirieron 42 puntos segun los criterios de
evaluacion, con resultados negativos, por ello deberian inspeccionar,
evaluar y controlar continuamente a su personal para el adecuado

funcionamiento de las areas y mejorar sus servicios.

e Segun los resultados, el diagnéstico de la gestion administrativa es mala,
deben plantear propuestas continuas con la finalidad de administrar de
forma eficaz y eficiente la organizacion, observando que los procesos de
planificacion y control, no son posibles, mientras que la direccion y

organizacion, cuentan con puntos favorables.

Lbpez, T; Taco, J. (2014) AREQUIPA, las autoras, se basaron en el analisis
y determinacion de las competencias laborales del personal del hotel “Casa
de Avila”, ésta investigacion se realizd mediante un estudio de tipo
explorativo descriptivo transaccional, teniendo como poblacion y muestra 16

trabajadores, se realizO una encuesta, analizando las competencias y



desempefio laboral; los resultados son representados a través de tablas, los
cuales, sefialan que los colaboradores si tienen buenas competencias laborales
y por ende su desempefio es adecuado, cumpliendo con las expectativas de la

gerencia; concluyendo:

e Las competencias laborales mas importantes de evaluacion de desempefio,
fueron las competencias genéricas, las cuales se vincula a la planificacion,
trabajo en equipo, flexibilidad; siendo los resultados del desempefio y

metas un elevado porcentaje de bueno.

e Asimismo, un 90% de indicadores evaluados de los colaboradores en

comportamientos y habilidades muestra un nivel alto e pro actividad.

A nivel local, no se encontro trabajos previos relacionados al tema a investigar.
512. FUNDAMENTACION CIENTIFICA
a) DESEMPENO LABORAL

Chiavenato, I. (2000) se define como el comportamiento del colaborador
en busca de sus objetivos, es decir, es la manera particular de plantear sus
estrategias para lograr sus objetivos deseados. En efecto, asevera que un

buen desempefio laboral es la fortaleza mas relevante en unaorganizacion.

El desempefio humano en el puesto cambia de una persona a otra y
situacion en situacion, ello dependeré de los factores condicionantes por lo
que sea influenciado. Cada persona es capaz de identificar costo-beneficio
y evaluar si vale la pena desarrollar alguna actividad; esto dependera de sus
habilidades y capacidad y la manera como cumple con su rol. Algunos

factores que afectan el desempefio en el puesto:



Habilidadesde las

Valor de las recompensas
personas

Esfuerzo individual — Desempeno

1 1

Percepcion de que las
recompensas dependen Percepcion del papel
del esfuerzo

b) FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

La motivacion: Es la es estimulacion econémica que otorga la
organizacion a sus colaboradores. El dinero es un factor muy
importante, el cual motiva mas los colaboradores, debemos

considerarlo también al trabajar por objetivos.

Adecuacion del ambiente de trabajo: el colaborador debe sentirse
comodo en su centro laboral, ya que este nos permitird desarrollar
nuestra labor adecuadamente. La adecuacion del colaborador al puesto
de trabajo radica en incorporar al puesto de trabajo concreto a aquella
persona que posea aptitudes, conocimientos, habilidades y experiencia
necesarios para desempefiarse con garantia y se sienta motivada e

interesada por las particularidades del mismo.

Establecimiento de objetivos: es el uso adecuado de la técnica para
motivar a los colaboradores, ya que se instauran objetivos los cuales
deben desarrollarse en un determinado tiempo, en la que el colaborador
se sentira satisfecho de haber cumplido sus objetivos y retos, debiendo
ser estos medibles, que inviten a ser un desafio para el colaboradory a

la vez viables.



Reconocimiento del trabajo: es una de las técnicas mas
trascendentales, los colaboradores continuamente se quejan del jefe, ya
que no reconocen cuando realizan un buen trabajo, lo cual desmotiva e
incluso al mejor de los colaboradores. Reconocer a un colaborador
cuando realiza un buen trabajo y hacerle saber nuestra satisfaccién hace

que se siente util y valorado.

La participacion del empleado: la participacion del colaborador en el
control y planificacion de las actividades hard que se sientan en
confianza y parte de la organizacion, ya que este se encarga de
planificar y ejecutarlo, por tanto, sera el idéneo para proponer mejoras

de manera eficaz.

Equidad: es originar el trato igualitario entre los colaboradores, esto
influird en la productividad y eficiencia de cada colaborador, asimismo,

hard que él no se sienta injustamente tratado.

Dar ejemplo: Laaplicacion de Normas o reglas indica a todos por igual
que se debe de hacer o no, e inclusive los responsables de la empresa al

margen del cargo o nivel que ocupa dentro de la misma.

Retroalimentacion: Es promover la mejora continua, es decir, evaluar
el desempefio laboral, detectando los problemas o errores, por ende,
bajos rendimientos. Es importante revelar los factores que lo motivan,

y plantear pronta solucion y mejoras.

Trabajo en equipo: es el conjunto de colaboradores reunidos para
cumplir un determinado fin u objetivo, y tiene mejores resultados
cuando existe trato directo entre los usuarios y el prestador del servicio,
0 también dentro de la organizacion, donde se evaluara su calidad y a
la vez se desarrollaran ciertos procesos, como el liderazgo, la uniény
uniformidad de sus miembros, patrones de comunicacion, etc., todos

ellos para obtener un trabajo efectivo.



e Capacitacion del trabajador: El 80% de casos sefialan que los
programas de capacitacion causan resultados favorables, el propdsito
es que cada colaborador obtenga informacion especifica segun el cargo
0 puesto que ocupa. Segun Nash, M. (1989) sefiala que estos programas
formales de entrenamiento no son relevantes y no aportan como se
deberia a la organizacion, es asi que surgen quejas y reclamos y porque
la mayor parte de los colaboradores creen que les falta capacitarse y

desconocen los procesos para obtenerlos.
¢) CARACTERISTICAS DEL DESEMPENO LABORAL

Son personas que poseen conocimientos, habilidades, capacidades, etc.,

quien las aplica y desarrolla laboralmente:

e Adaptabilidad: Es la manera efectiva o clara de formular sus ideas,
puede ser individual o grupal. Asimismo, es ajustar el leguaje o
terminologia a las necesidades del receptor o receptores, haciendo el

buen uso de la comunicacion.

¢ Iniciativa: Es la habilidad de incitar situaciones dificiles en lugar de
aceptarlas pasivamente, es decir, es la manera de influir activamente

sobre las dificultades y poder lograr los objetivos mas de lo esperado.

e Conocimientos: Es el nivel de conocimiento obtenido por los
profesionales o técnicos, concernientes con el area de su trabajo, es
decir, es la persona que se mantiene actualizado relacionado segun su

experiencia.

e Trabajo en Equipo: es la capacidad de desenvolverse de manera
eficaz en grupos de trabajo para lograr las metas u objetivos de la

empresa, creando un ambiente armonioso que permita su aprobacion.

e Estandares de Trabajo: es la capacidad de obtener datos y resultados,
el cual nos permitira retroalimentar el sistema y mejorarlo y poder

cumplir con las metas o estandares establecidos por la organizacion.



e Desarrollo de Talentos: La organizacion se encarga de descubrir el
talento de cada uno de sus miembros, para ello, planificara y llevara a
cabo programas para desarrollar habilidades y competencias,
relacionados al cargo o puesto, pudiendo ser actual o futuro.

e Potencia el Diseflo de Trabajo: es la capacidad de disefiar y
estructurar la empresa de manera eficaz para lograr la meta deseada, es
decir, reconfigurar o redisefiar debidamente los trabajos para extender

la oportunidad de mejoramiento y flexibilidad de los individuos.

e Maximiza el Desempefio: la organizacion desarrolla capacitaciones
con la finalidad de establecer metas de desempefio, a traves de

evaluaciones de forma objetiva.
d) EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Chiavenato, 1. (2007) autor reconocido en textos de recursos humanos y
administracion, “La evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de
desarrollo futuro”. Es la evaluacion periddica en la que interactiian el jefe
y el empleado, arrojandonos resultados de su desempefio laboral,
analizando los conocimientos, habilidades, valores, etc., llamados
competencias, asi como también evaluar el cumplimiento o no de las metas
y objetivos, pudiendo ser de manera individual, departamental u
organizacional, a través de la retroalimentacion para determinar si los

planteamientos siguen el camino adecuado.

Asimismo, a través de la evaluacion busca la manera mas objetiva de ver
el rendimiento laboral de cada uno de sus integrantes, este proceso es
importante porque definira las responsabilidades segun el puesto, puede ser
trimestral, semestral o anual, en ese tiempo se definiran las expectativas
desea obtener la organizacion y el nivel de logro, es decir, es un proceso

conjunto de ensefianza aprendizaje.
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Davis, W. (2000) sefiala como "el proceso mediante el cual se estima el
rendimiento global del colaborador”, es decir, es la calificacion sistematica
del desempefio de cada individuo en relacion a sus actividades, de los fines
y resultados a obtener. Asimismo, calcula hasta que nivel el colaborador
cumple con los requerimientos de su trabajo, su produccion y de qué
manera favorece para obtener las metas planteadas. También, determina los
conocimientos, habilidades y capacidades de cada colaborador, y si existe

la necesidad de capacitarlos, pues deberian considerarlo.
e) OBJETIVOS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

La organizacién considera primordial evaluar el desempefio laboral, con
la intencion de establecer el valor del trabajo elaborado por cada
colaborador, al igual conocer el grado de competitividad, esto demuestra
el trabajo en equipo revelara el logro de metas individuales y eficiencia,
sera beneficioso totalmente para la organizacion. En seguida detallo

algunos puntos importantes:

e Realizar seguimiento a los avances con el fin de que se cumplan los
objetivos y metas propios de cada trabajador y a vez deben sujetos a la

empresa.

e Apreciar lo que aporta cada colaborador y/o grupo a la organizacién
desde el puesto o cargo de trabajo.

e Evaluar el rendimiento de los empleados con la intencién de plantear
escalas de bonos e incentivos y obtener una administracion equitativa

y justa, estimulado una mayor produccion.

e Promover una comunicacién entre jefe y subordinado para lograr una

mejor asociacion.

e Realizar una retroalimentacién objetiva con calidad, para proponer un

plan de mejora continua del colaborador, evaluando sus habilidades
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como actitudes, ello permitira identificar sus fortalezas y debilidades de

cada uno y asegurar estar en el puesto idoneo.

e Recolectar la informacion necesaria para tomar decisiones como
establecer promociones para los empleados y promoverlos a un nivel

mas alto y de mayor responsabilidad.

e Determinar la falta de capacitacion para fortalecer las habilidades y

conocimientos requeridos para el puesto a ocupar.
e Evidenciar la eficacia en el proceso de reclutamiento y seleccion.

e Distinguir el auto desarrollo y potencial del colaborador.
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f) CARACTERISTICAS DE UN EMPLEADO DE ALTO
RENDIMIENTO

Probablemente muchos directivos y gerentes de recursos humanos se han
hecho las siguientes preguntas ;Como hacer que todos los empleados den
su maximo rendimiento? ¢Cuéles son las caracteristicas principales de un
colaborador con maximo rendimiento? ;Como podria un colaborador
normal aprender y adquirir esas caracteristicas?, segin investigaciones
realizadas, se pudo demostrar que un colaborador normal si se exige y

propone puede llegar a su maximo rendimiento, sin importar la profesion
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ocupacién que tenga, ambos comparten un conjunto rasgos Y

caracteristicas comunes, estas son nueve:

Fuerte orientacion hacia las metas: Los individuos con elevado
rendimiento comunmente tienen metas claras y concretas a muy corta
edad (ser médico, actor, escritor, etc.) en el tiempo van desarrollandolos
hasta llegar a cumplirlas. Se dice que la clave para fijarse metas es
escribirlas, siendo mas facil cumplirlas al ver plasmadas en un papel.
Una investigacion realizada a alumnos egresados de la Universidad de
Yale en 1947, dio como resultado que los estudiantes que escribieron
sus metas, lograron obtenerlas nueve veces méas de los que no lo
anotaron, parece gue este hecho de anotarlas les hace ver el horizonte,

a donde van y que es lo que desean obtener.

Constancia y persistencia: Los individuos que poseen elevado
rendimiento no se amilanan ante la derrota, generalmente son
persistentes y continGan adelante hasta cumplir con su meta. Segin la
historia sabemos que celebridades tras sufrir enfermedades o
accidentes, persistieron en la lucha de cumplir con su meta u objetivos,
es un gran ejemplo Franklin Detano Roosevett quien sufrié de polio
aun asi no vio impedimento para llegar a ser presidente de los Estados
Unidos de Norteamérica, segin una encuesta, sefialaron muchos que
obtuvieron grandes éxitos luego de fracasar grandemente, parece que
fracasar hace que estas personas adquieran gran experiencia y les da la

oportunidad de perfeccionar sus acciones para lograr el éxito.

Destrezas interpersonales: Los individuos que poseen maximo
rendimiento generalmente tienen buenas relaciones interpersonales lo
que genera confianza y al solicitar apoyo de los demas colaboradores,
contribuird a cumplir la meta. Segun estudios, luego de entrevistar a
personajes exitosos la mayoria sefialaron que sus logros eran gracias a
sus destrezas interpersonales mas que Sus conocimientos Yy

experiencias, por ello, es importante desarrollar destrezas personales,
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ya que pese a existir personalidades diferentes hara que se lleven bien

con todos los colaboradores.

El correr riesgos: Los individuos con elevado rendimiento
generalmente hace que corran riesgos con la finalidad de romper lo
determinado, esto permitird lograr resultados positivos que los
conllevara a cumplir su meta. Es necesario ver dos aspectos que
corresponden entre el riesgo y el éxito, ya que, al margen de
posibilidades de éxito, y si este se repite constantemente (segunda
caracteristica) la probabilidad se aproxima a 100%, mientras que lo otro
es perder en el intento, y es que los individuos con elevado rendimiento
evallan meticulosamente el riesgo en si antes de asumirlo y solo lo
hacen si logran vivir en el peor de los escenarios, caso contrario no se

aventuran.

Administracion del tiempo: Constantemente los individuos con
elevado rendimiento, principalmente los que se desempefian en los
negocios, conocen perfectamente el arte de administrar su tiempo y asi
dar todo su esfuerzo en lograr su meta y para obtenerlo es necesario
evitar las interrupciones (llamadas, visitas, reuniones, etc.) lo cual no

siempre es facil.

Recientemente se llevd a cabo una encuesta en la que muchos
gjecutivos se quejan que anualmente se pierde el tiempo
aproximadamente dos meses en reuniones innecesarias, mientras que
en otra encuesta sefialan que, si un colaborador es interrumpido,
necesita de quince minutos aproximadamente para retornar al trabajo y
desenvolverse con eficiencia maxima. Entonces nos hacemos la
siguiente pregunta ¢,En qué momento debemos recibir las visitas o
Ilamadas telefonicas? En vista a ello es necesario establecer
diariamente un horario dichas actividades, de preferencia segun la

mayoria a primera hora.
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e El manejo del estrés: Los individuos con elevado rendimiento
declaran que pese a estar sometidos constantemente a contextos
estresantes para lograr sus metas, conservan de una dieta balanceada,
el cual les permite relajarse impidiendo que los efectos nocivos del
estrés les dafie, para ello aconsejan realizar ejercicios diarios, caminar,

bafios calientes, etc. Medio que ayudaran a disminuir el estrés.

e La busqueda de desafio: Los individuos con maximo rendimiento
siempre estan en busca de desafios con la finalidad de lograr sus metas,
es decir no se sienten conformes con lo que poseen. Segun estudios, se
determind que individuos con un mayor nivel de satisfaccion laboral se
sentian constantemente desafiados al margen de sus capacidades,
indicando su temor de quedarse atrapados en un lugar de confort y su
mayor deseo de continuar era el sentirse desafiados.

e Visualizacién de la meta: La mayoria de individuos de maximo
rendimiento indicaron que concebian mentalmente de manera
particular los mas minimos detalles sobre su meta, creando un mapa
mental de lo todo lo que realizara (es imaginarnos lo que deseamos

hacer).

e Creer firmemente en su causa: Todo individuo de elevado
rendimiento cree en si mismo y cumple sus metas y aquel que no cree
lo mas factible no logre cumplirla. Varios estudios como es el caso la
Universidad de California del Sur, sefialan que individuos comunes que
practican las caracteristicas mencionadas anteriormente concluyen
obteniendo un elevado rendimiento, el cual fue descubierto en dicha

universidad.
g) TIPOS DE EVALUACION DE DESEMPENO

Es un proceso estructural y sistematico que se encarga de medir y evaluar
los atributos y comportamiento del trabajador, e influir en los resultados

afines al trabajo y el nivel de ausentismo, con la finalidad de determinar
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cuan productivo es o no es el colaborador, y si no lo fuera ver si su

rendimiento mejoraria en el futuro. La evaluacion del desempefio es la

manera mas usual para valorar el desenvolvimiento y potencial del

colaborador en el puesto o cargo. Segun James Stoner es, el proceso

continuo de proveer informacién a los subordinados, sobre la eficacia con

que estan realizando su labor para la empresa; existen cuatro tipos:

Evaluacion de Desempefio Laboral de 90°: En este tipo de evaluacion
se armonizan objetivos y competencias, el primero se relaciona con la

parte remunerativa y la segunda son evaluados para su progreso.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 180°: es la combinacion entre
la medida hecha por el jefe inmediato y la autoevaluacién del
colaborador en el cumplimento de objetivos y competencias

convenientes al puesto y el rendimiento del colaborador.

Desempefio Laboral de 270°: Este tipo de evaluacion se desarroll6 con
la finalidad de descartar la subjetividad que puede suceder como
resultado de una evaluacion de 90 o 180, en ella, su superior mide al
colaborador; asimismo, existe una autoevaluacion el cual se sumaen la
medicion la evaluacion de los subordinados o por los pares que son sus
propios compafieros del equipo de trabajo o en su defecto, los que se
hallan en el mismo nivel de responsabilidad.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°: Ilamada también como
evaluacion integral, herramienta actualmente mas utilizada por las
instituciones modernas. Esta evaluacién intenta dar a los empleados
una apariencia de su adecuado desempefio, al lograr aportes:
supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos etc.
Aclarando inicialmente esta herramienta solo se empleaba para fines de
desarrollo, en la actualidad esta usandose para calcular el desempefio,

sus competencias y otras diligencias administrativas.
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h) EVALUACION DE DESEMPENO POR COMPETENCIAS

Es importante considerar que el colaborador es el recurso méas importante
para la organizacion, gracias a ello dependera considerablemente la imagen
y su futuro. Esta aseveracion ha sido discrepada entre los expertos, por lo
que los actuales gerentes estan haciendo lo posible para que solo sea una
teoria y se apligue nuevos esquemas para mejorar el desarrollo del recurso
humano y junto a ello, el bienestar de la economia mundialmente. No sera
facil erradicar el modelo tradicional aplicado, para ello se necesita aunar
esfuerzos e implementar un nuevo esquema de gestién distinto y radical, el
cual nos permita brindar soluciones rapidas y efectivas, con el disefio de
perfiles segun el puesto o cargo, tareas y funciones a realizar, considerando
los conocimientos, aptitudes y experiencias de cada colaborador para
obtener el mayor beneficio de sus destrezas y por ende el cumplimiento de
la tarea encomendada; la competencia se puede identificar al desempefiar
actividades especificas y debe ser disefiada organizacionalmente, de tal
manera que les permita ser utilizada en diversos procesos concerniente en

la administracion de recursos humanos.

i) RESPONSABILIDAD EN LA EVALUACION DE
COLABORADORES

e EI Gerente: Mayormente en las organizaciones el responsable es el
gerente, es él quien evalla el desempefio de sus subordinados de
manera conjunta con el asesor de los érganos de gestion de recursos
humanos, quien a su vez es el que instaura los criterios para llevar a

cabo las evaluaciones.

e EI colaborador: Ciertas instituciones practican la democracia, ello
hace que el propio colaborador autoevalle su desempefio, asimismo,
evalUe su eficiencia y eficacia considerando los pardmetros planteados

por la Gerencia.
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e EIl Equipo de trabajo: La parte administrativa puede también evaluar
el desemperio de cada integrante del equipo y con ellos elaborar un plan
de mejora y ejecutarlo segun lo programado, es asi que el equipo
respondera por la evaluacion de desempefio realizada de cada miembro

y definira los objetivos y metas.

e El Area de Gestion personal: llamada también administracion de
personal o de recursos humanos, area considerada como la maés
conservadora; se dice que ya no se practica por ser extremadamente
centralista y burocratico. Esta &rea cuenta con el registro de la
evaluacion de desempefio de todos los integrantes de la institucion o
empresa, ya que cada gerente facilita toda la informacion del
desempefio de cada colaborador, posteriormente se procesa e interpreta
y es enviado a través de informes al 6rgano de gestion de recursos
humanos, proceso que se realiza segun las Normas y Reglas
burocréaticas que fuerzan la libertad y flexibilidad de los individuos

envueltas en el sistema.

e Comision de Evaluacion: Ciertas instituciones o empresas, cuentan
con un comité especificamente para evaluar el desempefio laboral de
cada colaborador, o también se constituye una comision integrada por
empleados nombrados o contratados mayormente aquellos que ostentan
jefaturas o altos cargo de las diferentes dependencias o unidades
administrativas, llamandose a ello, evaluacion colectiva por realizarlo
un grupo de individuos. Es necesario sefialar que el gerente o en su
defecto su representante, mas el director del area de gestion del personal
y el especialista, tienen la obligacion y responsabilidad de participar en
todas las evaluaciones, por ser conocedores de los estandares y
permanencia dentro del sistema, y defender el equilibrio de los juicios

durante y después del proceso de evaluacion.
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j) FACTORES DE LA EVALUACION DE PERSONAL

Cada organizacion establece los factores de evaluacion del desempefio de

sus trabajadores, citare alguno de ellos:

e Calidad de Trabajo: Es aquella que sobrepasa de los requisitos
exigidos para conseguir un producto o servicio exacto, claro, util,
confiable, es decir ejecuta un trabajo de alta calidad, cero errores.
Asimismo, se dice que otorga documentos adecuados cuando se

requiere.

e Cantidad de Trabajo: es aquel que por iniciativa propia cumple con
los objetivos de trabajo, remitiéndose a las 6rdenes recibidas hasta su
culminacion. Es decir, efectia un volumen moderado de trabajo més de
lo solicitado encontrandose en el mismo puesto, y logra la entrega del

mismo prudentemente cumpliendo el calendario.

e Conocimiento del puesto: segun la evaluacion es donde se mide el
nivel de conocimiento y sentido del trabajo, estdn comprendidos:
principios, técnicas, desenvolvimiento, obligaciones etc. requisitos
precisos para desempefiar las actividades del puesto a ocupar.
Considerando principalmente las tendencias, evoluciones, mercados
innovadores de productos, es decir, plantear acontecimientos nuevos

que logren perfeccionarlos y desempefarlos en el puesto.

e Iniciativa: es aquella persona que procede sin la necesidad de
pedirselo, es eficaz al enfrentar dificultades o problemas inesperados.
Posee habilidad para plantear ideas nuevas, tiene iniciativa, gran
particularidad ante las dificultades, puede laborar de manera

independiente.

e Planificacion: es aquella persona que establece ordenadamente las
actividades a realizar dentro de la organizacién, para ello cuenta con
los subordinados con la finalidad de cumplir las tareas, metas y

objetivos dentro del plazo planificado haciendo uso de los recursos con
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eficiencia, asimismo, estos plazos son programados segun prioridades.
Es aquel que se anticipa a los problemas futuros y también colabora en

la programacién y asignacion de trabajo de manera eficaz.

Control de costos: es el area donde se lleva el Control de los costes y
hace que se cumpla con los objetivos presupuestarios; uno de los
beneficios que se obtiene es a través de la devolucion al almacén del
material sobrante, la eliminacion de operaciones innecesarias, el uso

adecuado de recursos y mas.

Relaciones con los compafieros: buenas relaciones interpersonales
que hace tenerlos informados oportunamente de las tareas, planes,
dificultades y resultados, es decir, brinda informacion oportuna, asi
como también asesora, asiste, aconseja o incluye a sus compafieros en

Sus proyectos.

Relaciones con el supervisor: es la comunicacion entre el gerente y
supervisor quien mantiene al tanto sobre el desarrollo y progreso del
trabajo, asi como también del problema que pudiese surgir de manera
oportuna. Tiene como obligacion cumplir estrictamente las

instrucciones establecidas como supervisor.

Relaciones con el Publico: Crea, conserva y mejora la comunicacion
con el usuario externo, estos pueden ser proveedores, gerentes,
administradores y poderes publicos. Conlleva éticamente los negocios

empresariales.

Orientacion 'y Progreso de los Subordinados: Rige a los
subordinados en las funciones que poseen establecidas y crea una
busqueda de los semejantes para afirmar las consecuencias anhelados.
Conserva a los subordinados comunicados de los manejos e
instrucciones de la compafiia y gestiona su diligencia. Es sensible a las
dificultades de los recurridos y trata de hallar soluciones. Valora las
secuelas de los subordinados. Identifica areas en las que se
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necesita orden y establece el compromiso de forma que proporcione el

aprendizaje.

e Compromisos: En correspondencia con la equivalencia de
oportunidades en el oficio y la labor efectiva. Ayuda a otros
melodiosamente sin respeto a la casta, fervor, origen natural, género,
edad o minusvalias. Trata de conseguir los objetivos de identidad de
oportunidades en el cargo y del programa de accién efectiva en la
compafia y de cumplir con sus almanaques. Trata rapidamente de

optimizar los objetivos de carrera de minorias y damas.

K)BENEFICIO A TU EMPRESA AL IMPLEMENTAR
EVALUACIONES DE DESEMPENO

Uno de los ascendentes desafios que afrontan las organizaciones hoy en
dia, es contar con el personal competente que logre ayudar de forma activa
a resumir los objetivos trascendentales de la corporacion a través de sus
capacidades, destrezas, cualidades y conocimientos a la par que se les
motiva y desarrolla. Debido a esto, la valoracion del ejercicio profesional
se torna un instrumento de gestion indispensable fungiendo como un
elemento de envidon hacia el progreso y avance de la compafiia al
consentir descubrir las fuerzas y debilidades de su conjunto de labor para

potencializar su beneficio. Los beneficios son:

e Instituir patrones y métricas de perspectivas de ejercicio particular de

cada miembro de la organizacion.

e Ordenar las metas particulares con las de cada departamento y éstas a

su vez con las de la corporacion.
e Mejorar los niveles de trabajo.

e Examinar el ejercicio destacado, asimismo como identificar el

cometido endeble de tus participantes.

21



e Igualar las oportunidades de desarrollo y progreso segun los perfiles,
destrezas y capacidades de tus colaboradores.

e Distinguir la energia de tus recurridos de forma justa y objetiva con una

base imparcial.
e Conocer las areas de oportunidad de cada jurisdiccion.

e Alcanzar el compromiso, complacencia y caracterizacion de los

trabajadores hacia la compafiia.

La valoracion del conjunto de labor se ha transformado en una experiencia
cada vez mas periddica en las sociedades, mas alla de ser una técnica de
comprobacion de consecuencias, lo atrayente es observar como las
personas indagaran alcanzar a resumir los objetivos que la sociedad les
fija y con esto favorecer al beneficio completo de toda la organizacion
trabajando en conjunto, lo que concede a la compafia una trascendental

ventaja profesional.
[) FAVORES DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Cuando un programa de valoracion del ejercicio es bien proyectado,
ordenado y perfeccionado, regularmente provee favores a breve, mediano
y largo plazo. Por lo habitual, los primordiales favorecidos son la persona,

el director, la compafiia y la colectividad.
Favores para empleados:

e Tener presentes de forma clara las perspectivas de su director y la
organizacion en relacién a su lugar de labor, sus objetivos y cometido.

e Conocer las tipologias y capacidades que la organizacion aprecia mas

en las personas que conforman el conjunto de labor.

e Contar con la oportunidad de crear una autoevaluacién para su

desarrollo competitivo.
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e Estar motivado y comprometido para brindar su excelente esfuerzo a la

compaiiia.

Beneficios para el director:

e Poder valorar mejor y de modo objetiva el cometido y conducta de sus
participantes al contar con una base de comprobacion y un método
planeado y normalizado.

e Contar con guias para valorar y optimizar el patron de trabajo de sus

participantes.

e Poseer la autoridad de provocar una excelente comunicacion con sus
participantes para que perciban la dindmica de apreciacion como un
procedimiento objetivo y determinado mediante el cual logran conocer

cdmo ha sido su ejercicio en la corporacion.

e Poder planear y establecer mejor su area en conjunto con todo el talento
humano que la conforma para hacer sinergia y que trabaje mas
eficiente.

e Poder reducir la rotacion de su conjunto de labor fungiendo como un
guia que ayuda al progreso de los trabajadores, obteniendo compromiso
y buen ambiente.

Favores para la empresa:
e Logra valorar su potencial humanitario a breve, mediano y largo plazo
y precisar la distribucion de cada practicante.

e Logra identificar a los recurridos que precisan actualizacion o
desarrollo en establecidas areas de actividad, y elegir a los recurridos
que poseen condiciones para ascenderlos o transferirlos.

e Logra proporcionar mayor dinamica a su manejo de recursos humanos,

brindando oportunidades a los recurridos (no solo de promociones, sino
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de perfeccionamiento y progreso propio), incitando su produccién y

optimizando las relaciones humanas en la labor.
m) TECNICAS DE EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL

Las primordiales técnicas de valoracién de participantes son:

e Técnicas de escalas gréficas: Es el de mayor usanza y publicidad. Tras
su supuesta sencillez existe un estudio que requiere variadas
previsiones para evadir la equidad. Para emplear la técnica de escala
grafica se utiliza un formulario de doble ingreso adonde las lineas
horizontales simbolizan los elementos de valoracion del ejercicio y los
puntales verticales simbolizan los niveles de diversificacion de tales
elementos. Dichos componentes corresponden ser anticipadamente
elegidos para precisar las cualidades que seran valoradas en cada
practicante. Cada elemento debe ser determinado o explicado en forma
concisa, escueta y justa. La idea es obviar distorsiones. En dichos
elementos se debe dimensionar el ejercicio, con apreciaciones que
caminan desde las mas endebles o prdsperas hasta las insuperables o

muy agradables.

e Técnica de eleccion obligada: Fue perfeccionado por expertos
estadounidenses, durante la segunda guerra mundial, para establecer
cuéles serian los oficiales de las fuerzas armadas de su pais que
correspondian ser ascendidos. Se indagaba un método de valoracion
con consecuencias mas objetivas, que contrarrestara los efectos de halo
(cuando el estimador considera al trabajador sin observar su ocupacion,
basandose en lazos de simpatia), el subjetivismo y el capitalismo. En
este se utilizan, para valorar el trabajo de las personas, una sucesion de
expresiones que refieren definitivos tipos de trabajo particular. Las

expresiones estan preparadas de dos formas:

- Blogues de dos enunciados de significado positivo y dos de
significado negativo. El estimador prefiere la expresion que mas se
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concuerda al cometido del valuado, y luego la que menos se

concuerda.

- Bloques de cuatro periodos de significado real. El estimador prefiere

las expresiones que mas se concuerdan al cometido del valuado.

Técnica de indagacion de campo: Se despliega sobre la base de
audiencias creadas por un experto (quien sugiere el proceso de
valoracion) con el inspector inmediato, a fin de comprobar y valorar el
trabajo de sus subordinados. Se busca establecer los porqués del trabajo
asentado mediante el estudio de hechos y contextos: Este método

manifiesta tres pasos:

Valoracion preliminar: cada empleado es estimado primeramente en
uno de tres aspectos: trabajo mas agradable, trabajo placentero, trabajo

menos grato.

Examen adicional: el ejercicio determinado en la estimacion
preliminar es valuado con mayor profundidad mediante preguntas

enunciadas del experto o adjunto al director.

Proyeccidn: después del examen del ejercicio comienza la preparacion
de un plan de trabajo. Este logra poseer como consumacion la necesidad
de proporcionar conserjeria al practicante valuado, un proceso de
readaptacion, adiestramiento, su disolucion y renovacion, desarrollo a

otro cargo o sostenimiento en el cargo.

Técnica de cotejo por partes: se coteja a los recurridos en tiempos de
a dos, anotandose en la columna de la derecha aquel que se cree que
posee sobresaliente ejercicio. EI nimero de periodos que un valuado es

estimado superior a otro se adiciona y constituye un indice.

Asimismo, se consigue utilizar elementos de valoracion, de modo que
cada hoja del formulario estara ocupada por un elemento de apreciacion
de trabajo. El estimador convendra confrontar a cada practicante con

todos los restantes valuados en el idéntico conjunto. Por lo habitual, se
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obtiene el trabajo integral de cada individuo como base de la

comparacion.

e Evaluacion en 360 grados: igualmente conocida como valoracion
integral, como su nombre lo revela, investiga una perspectiva del
ejercicio de los recurridos lo mas cogedor posible, con aportes desde
todos los rincones: inspectores, colegas, subordinados, usuarios

intimos, etc.
5.2. JUSTIFICACION
52.1. JUSTIFICACION CIENTIFICA

El presente trabajo de indagacion admitio conocer, analizar las suposiciones,
concepciones pertinentes, notable relacion al desempefio laboral; para mejorar
la conducta laboral que contribuyan en la calidad del servicio hotelero en el

medio.
5.2.2. JUSTIFICACION SOCIAL

La presente tesis fue notable socialmente, porque favoreci6 a la empresa y a
los clientes de los servicios hoteleros de la localidad. Los resultados
permitieron que el Hotel la Joya, adopten medidas en favor de sus clientes que
permitan optimizar el ejercicio profesional por parte de los colaboradores en la

calidad del servicio.
5.3. PROBLEMA

¢Cuéles son las caracteristicas del desempefio laboral en el Hotel la Joya Huaraz,
2018?

5.4. MARCO REFERENCIAL
541 MARCO CONCEPTUAL

DESEMPENO LABORAL
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Chiavenato, 1. (2009) El ejercicio profesional es un instrumento que evalla
la nocién que poseen, tanto los proveedores como los usuarios internos, de un
colaborador. Este instrumento ofrece informacién sobre su ejercicio y sus
capacidades propias con el fin de identificar areas de progreso duradero que

aumenten su colaboracion al resultado de los objetivos de la organizacion.
54.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
A. DESEMPENO INDIVIDUAL

Somentag, F. (2002) Las organizaciones precisan personas con alto nivel
de ejercicio para lograr asi sus metas, conceder sus bienes y productos y
posteriormente, para alcanzar una ventaja profesional razonable en su
ambiente. El ejercicio asimismo es significativo para el sujeto. El fruto de
las labores y el ejercicio de alto nivel consiguen ser una trascendental fuente
de complacencia particular. Un bajo ejercicio, sin trascendencia de metas,
logra ser adiestrado con frustracion, complacencia y mas aun, como

frustracion propia.
B. INDICADORES DEL DESEMPENO INDIVIDUAL
a) Disposicién:

Fernandez, L. (2015) “La Disposicion es aquel estado animico o actitud
que muestra un individuo, especialmente para ejercer una funcion en el
trabajo. Es donde el trabajador tiene el deber de cumplir normas y

mandato que el empleador le ordena”.
b) Destreza:

Casa, F. (2009) “Es una experiencia o técnica con el cual se ejecuta
determinada cosa, compromiso o0 accién y haciéndolo de modo correcto,

agradable, es decir, crear algo con habilidad involucrara hacerlo y bien.
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Esta destreza es un aptitud y capacidad de un individuo y para dirigir una

organizacion hacia objetivos claramente Determinados”.
c) Responsabilidades:

José, V. (2008) “Son, como su calificativo lo revela, las
responsabilidades y deberes a las que usted debe proporcionar réplica por
la funcion que ocupa. Marca los espacios en los cuales usted es
responsable de tomar medidas, y crear los ejercicios necesarios para que

las consecuencias del trabajo se faciliten, en periodo y forma”.
d) Compromiso:

Arias, G. (2001) “Se trata del involucramiento afectuoso para alcanzar
la mision y los objetivos de la compafiia u organizacion. Es justo contar
con este tratado espiritual, este interés con la labor, la tarea y la compaiiia
u organizacion, de parte de todos sus miembros. Por lo tanto, es
ineludible contar con este aspecto en pro de lograr una plena

organizacion institucional”.
e) Confidencialidad:

Ochoa, D. (2002) “Se concibe como el ambiente de la seguridad, la
defensa de fichas y de investigacion intercambia entre algunas personas.
La indagacion propia de una compafiia es su primordial activo y su

defensa adecuada es un asunto de conservacion en el mercado”.
C. DESEMPENO GRUPAL:

Somentag, F. (2002) Los conjuntos logran ser examinados en términos del
ejercicio de la misma forma que la organizacion a la que corresponden: Este
serd equivalentemente el resultado de la mezcla de una sucesion de
elementos: Los productos de la compafiia, los métodos y técnicas de labor,
la forma en la que se practica el liderazgo, la disposicion y suma de
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tecnologia puesta al servicio del conjunto de recurridos que se examina, el

talento de los miembros del equipo.

D. INDICADORES DEL DESEMPENO GRUPAL

a)

Relaciones interpersonales:

Hernando, C; Silva, M. (2008) “Es una interaccion mutua entre dos o
mas personas. Es decir, se trata de relaciones mutuas. En la actualidad en
las desiguales areas profesionales juegan un papel muy trascendental ya
que en la totalidad de los temas se trabaja en conjunto adonde la
informacion es primordial para conseguir el éxito en todas las acciones.
Es de vital importancia en el ambiente profesional provocar las buenas
amistades interpersonales, esto se consigue trabajando el respeto

reciproco”.

b) Participacion en equipo:

Katzentbach, k; Smith, F “Logra definirse como un conjunto o grupo
de personas que ostentan capacidades adicionales y que colaborar para
lograr sus objetivos habituales, compartiendo trabajos y ubican sus

capacidades en funcién del cumplimiento de un final comun”.
Rendimiento:

Peréz, J; Merino, M. (2016) “Es el resultado aprehendido en un
ambiente de labor con correlacion a los recursos utilizables. En el mundo
institucional, la produccion apareceria facilitada por el beneficio
profesional, que es la correlacion entre los objetivos/metas/trabajos
conseguidos y el periodo (en horas trabajadas de calidad) que se han
necesitado para lograrlo; teniendo en cuenta que la inconstante mas

significativa son las personas”.
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5.5. HIPOTESIS

Se ha creido ventajoso no enunciar hipotesis, en razén que se trata de una tesis
descriptiva, que va a consentir narrar el comportamiento de las variables de

estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
5.6. OBJETIVOS
56.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar las caracteristicas del desempefio laboral en el Hotel la Joya
Huaraz, 2018.

56.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Describir las caracteristicas del desempefio individual en el Hotel la Joya
Huaraz, 2018.

- Informar las caracteristicas del desempefio grupal en el Hotel la Joya
Huaraz, 2018.

6. METODOLOGIA DEL TRABAJO
6.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
6.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo al inconveniente trazado y a los objetivos expresados, el tipo de
indagacion fue descriptiva, ya que se indago detallar propiedades, tipologias y
atributos significativos de la variable de estudio. (Hernandez, Fernandez, y
Baptista, 2010, p. 80).

6.12. DISENO DE INVESTIGACION

En cuanto al esquema, fue utilizada una indagacion no experimental, de
esquema transversal, porque se efectud en un solo instante, en un periodo ideal

la recoleccidn de fichas. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010, p. 151).
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6.2. POBLACION Y MUESTRA
6.2.1. POBLACION

La poblacién en la presente indagacion alcanzé a 50 colaboradores y 100
clientes del Hotel la Joya, se considerd a la poblacién de la provincia de
Huaraz, segun INEI, (2016) de 160,000 habitantes.

6.22. MUESTRA

La muestra fue de 50 colaboradores de la empresa sujeto de estudio, divididas
en tres areas: Area de Restaurante, Hotel y Administracion,
En relacion a los clientes se determiné que fue de 100 usuarios del Hotel la
Joya, segun la tabla de Fisher Colton, como margen de error de + - 10 %.

6.3. TECNICA E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

6.3.1. TECNICA

- Encuesta
- Entrevista

6.3.2. INSTRUMENTO

- Cuestionario para los Clientes

- Guia de entrevista al administrador
6.3.3. CRITERIO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

e Juicio de validez: Para establecer la importancia de la herramienta fue
sometido a juicio de perito o igualmente citada validez por jueces, lo cual
proporciond su conformidad de la herramienta para su concerniente

aplicacion de modo eficaz.
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6.4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Las fichas adquiridas fueron procesadas en el programa estadistico IBM SPSS
version 23 (Stadistical Package for que Social Sciences), que permitio procesar la
base de fichas, el estudio estadistico; a traves de la estadistica descriptiva para las
variables y mostrados en una distribucion de frecuencias concretamente con

representaciones manifiestas.
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7. RESULTADOS
Evaluacion del desempefio individual, a través de una encuesta a los usuarios

Tabla N° 01

¢Considera que el trabajador demostré disposicién adecuada en la atencion que usted recibio?

Si 79 0,79 79
21 0,21 21
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
v Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta

u Si 79 0.79 79

H No 21 0.21 21

M Total 100 1 100

Figura N°01

¢Considera que el trabajador demostro disposicion adecuada en la atencién que usted recibi6?

Interpretacion: Segun la indagacion efectuada se logra observar con respecto a si
considera que el trabajador demostré disposicién adecuada en la atencion que usted
recibio, el 79% de los clientes manifiestan que si y el 21% restante manifiesta que

no.

33



Tabla N° 02

¢Percibio que la actitud del trabajador fue adecuada al servicio que recibi¢?

Si 78 0,78 78
No 22 0,22 22
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa
m Si 78 0.78 78
= No 22 0.22 22
= Total 100 1 100
Figura N°02

¢Percibid que la actitud del trabajador fue adecuada al servicio que recibi¢?

Interpretacion: Segun la indagacion efectuada se logra observar con respecto a si
percibio6 que la actitud del trabajador fue adecuada al servicio que recibid, el 78 % de

los clientes sefialan que si y el 22% manifiesta que no.
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Tabla N° 03

¢Los servicios adquiridos fueron en el plazo previsto?

Si 75 0,75 75
25 0,25 25
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
v Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta

| Si 75 0.75 75

H No 25 0.25 25

M Total 100 1 100
Figura N° 03

¢Los servicios adquiridos fueron en el plazo previsto?

Interpretacion: Segun la indagacion ejecutada se logra observar con respecto a si los
servicios adquiridos fueron en el plazo previsto, el 75% de los clientes del hotel la Joya
sefialan que si y el 25% manifiesta que no.
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Tabla N° 04

¢La atencién prestada por parte del trabajador fue adecuada a sus expectativas?

Si 73 0,73 73
27 0,27 27
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
A
U
Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta
mSi 73 0.73 73
B No 27 0.27 27
M Total 100 1 100
Figura N° 04

¢La atencién prestada por parte del trabajador fue adecuada a sus expectativas?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si la
atencion prestada por parte del trabajador fue adecuada a sus expectativas el 73% de
los clientes del hotel la Joya sefialan que si y el 27% manifiesta que no lo fue.
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Tabla N° 05

¢El trabajador le contest6 sus consultas correctamente?

Si 75 0,75 75
25 0,25 25
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
v Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta

uSi 75 0.75 75

H No 25 0.25 25

M Total 100 1 100

Figura N°05

¢El trabajador le contest6 sus consultas correctamente?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si el
trabajador le contestd sus consultas correctamente el 75% de los clientes manifiesta

que si y el 25% manifiestan que no.

37



Tabla N° 06

¢La atencidn del trabajador fue cordial y agradable?

Si 78 0,78 78
22 0,22 22
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
v Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa

H Si 78 0.78 78

B No 22 0.22 22

M Total 100 1 100

Figura N°06

¢La atencién del trabajador fue cordial y agradable?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si la
atencion del trabajador fue cordial y agradable el 78% de los clientes sefialan que si y
el 22% sefialan que no.
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Tabla N° 07

¢El trabajador cumpli6 a tiempo con los servicios ofrecidos?

Si 77 0,77 77
23 0,23 23
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
Y Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa

uSi 77 0.77 77

H No 23 0.23 23

M Total 100 1 100
Figura N° 07

¢El trabajador cumplio a tiempo con los servicios ofrecidos?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si el
trabajador cumplié a tiempo con los servicios ofrecidos el 77% de los clientes

manifiestan que si y el 23% manifiestan que no.
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Tabla N° 08

¢El trabajador le brindé buena atencién y respeto?

Si 79 0,79 79
No 21 0,21 21
100 1 100

Fuente: Encuesta

AES——
Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta
| Si 79 0.79 79
H No 21 0.21 21
M Total 100 1 100

Figura N° 08

¢ El trabajador le brindé buena atencion y respeto?

Interpretacion: Segln la encuesta realizada se observa que con respecto a si el
trabajador le brind6 buena atencion y respeto el 79% de los clientes sefialan que si y
el 21% manifiestan que no.
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Tabla N° 09

¢ El trabajador cumpli6 con sus funciones adecuadamente?

Si 77 0,77 77
No 23 0,23 23
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
AT
Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa
m Si 77 0.77 77
= No 23 0.23 23
m Total 100 1 100

Figura N° 09

¢El trabajador cumplio con sus funciones adecuadamente?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si el
trabajador cumplié con sus funciones adecuadamente el 77% de los clientes sefialan
que si y el 23% manifiestan que no.
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Tabla N° 10

¢ Considera que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacion?

Si 76 0,76 76
24 0,24 24
100 1 100

Fuente: Encuesta

A
Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta
| Si 76 0.76 76
B No 24 0.24 24
M Total 100 1 100

Figura N° 10

¢ Considera que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacion?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si considera
que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacion, el 76% de los clientes

sefialan que si y el 24%manifiestan que no.
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Tabla N° 11

¢Percibié compromiso e identificacion en los trabajadores?

0,79 79
No 21 0,21 21
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
U
Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa
W Si 79 0.79 79
H No 21 0.21 21
M Total 100 1 100

Figura N° 11

¢Percibié compromiso e identificacion en los trabajadores?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si percibio
compromiso e identificacion en los trabajadores el 79% sefialan que si y el 21%

manifiestan que no
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Tabla N° 12

¢Percibid responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los trabajadores?

Si 78 0,78 78
22 0,22 22
100 1 100

Fuente: Encuesta

100

80

60

40

20
; ———

Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa
mSi 78 0.78 78
= No 22 0.22 22
= Total 100 1 100

Figura N° 12
¢Percibid responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los trabajadores?

Interpretacion: Segln la encuesta realizada se observa que con respecto a si percibio
responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los trabajadores, el 78% sefialan
que si y el 22% manifiesta que no.
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Tabla N° 13

¢El trabajador que le atendi6 le brindo confianza y comodidad al momento de atenderlo?

Si 79 0,79 79
21 0,21 21
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
AN
Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa
m Si 79 0.79 79
= No 21 0.21 21
= Total 100 1 100
Figura N° 13

¢El trabajador que le atendid le brindo confianza y comodidad al momento de atenderlo?

Interpretacion: Segun la encuesta realizada se observa que con respecto a si el
trabajador que le atendid le brindo confianza y comodidad al momento de atenderlo,

el 79% de los clientes sefialan que si y el 21% manifiestan que no.
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Tabla N° 14

¢Percibi6 discrecion en la atencion por parte de los trabajadores?

Si 75 0,75 75
25 0,25 25
100 1 100

Fuente: Encuesta

100
80
60
40
20
v Frecuencia frecuencia relativa Porcentaje (%)
Absoluta

HSi 75 0.75 75

H No 25 0.25 25

M Total 100 1 100

Figura N° 14
¢Percibid discrecion en la atencion por parte de los trabajadores?

Interpretacion: Segln la encuesta realizada se observa que con respecto a si percibio
discrecion en la atencion por parte de los trabajadores, el 75% de los clientes sefialan
que si y el 25% manifiestan que no
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Tabla N° 15

¢Percibié honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel la Joya?

Si 79 0,79 79
21 0,21 21
100 1 100

Fuente: Encuesta

100

80

60

40

20
a———

v

Frecuencia frecuencia Porcentaje (%)
Absoluta relativa

m Si 79 0.79 79

= No 21 0.21 21

= Total 100 1 100

Figura N° 15
¢Percibié honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel la Joya?

Interpretacion: Segln la encuesta realizada se observa que con respecto a si percibio
honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel La Joya; el 79% de

los clientes sefialan que si y el 21% manifiestan que no.
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Evaluacion del desempefio grupal, a través de una entrevista al administrador

del hotel La Joya
Resultados del area de restaurante

Tabla N° 16

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos, desarrollan relaciones

interpersonales adecuadas por medio de una comunicacion fluida y respeto entre ellos?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100%

Totalmentede  De acuerdo  Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura N° 16

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos, desarrollan relaciones
interpersonales adecuadas por medio de una comunicacion fluida y respeto entre ellos?
Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esté totalmente de acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos, desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por medio de una
comunicacion fluida y respeto entre ellos.
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Tabla N° 17
¢Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato amable y cordial entre ellos y con los

clientes?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Figura N°17

¢Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato amable y cordial entre ellos y con los

clientes?

Interpretacion: Segln la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya estd totalmente de acuerdo que las cajeras y meseros tienen un trato

amable y cordial entre ellos y con los clientes.
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Tabla N° 18

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos trabajan en equipo para

alcanzar objetivos comunes?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador

120%
100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Figura N° 18

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos trabajan en equipo para
alcanzar objetivos comunes?

Interpretacion: Segun la entrevista, se observa que el administrador del hotel la Joya
estd totalmente de acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos

trabajan en equipo para alcanzar objetivos comunes
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Tabla N° 19

¢Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y cooperan entre si para cumplir los

objetivos planteados?

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 100%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%
Fuente: Administrador
120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni  Endesacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 19

¢ Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y cooperan entre si para cumplir los objetivos

planteados?

Interpretacion: Segun la entrevista, se observa que el administrador del hotel la Joya
estd de acuerdo que las cajeras y meseros coordinan y cooperan entre si para cumplir

los objetivos planteados
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Tabla N° 20

¢Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos cumplen las metas de manera

productiva?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador

120%
100%

100%

80%

60%

40%
20%

0%

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Figura N° 20

¢Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos cumplen las metas de manera

productiva?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava

platos cumplen las metas de manera productiva.
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Tabla N° 21

¢Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores de manera eficiente?

‘ Totalmente de acuerdo 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

1 100%

Fuente: Administrador

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Totalmente de  De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmenteen
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 21

¢Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores de manera eficiente?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que las cajeras y meseros realizan sus labores

de manera eficiente.
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Resultados del area hotelera

Tabla N° 22

¢ Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas tienen una comunicacion fluida y

tratan con respeto y amabilidad a los clientes?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Totalmente de  De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Totalmenteen
acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 22

¢ Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas tienen una comunicacién fluida y

tratan con respeto y amabilidad a los clientes?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel La Joya esté totalmente de acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas

tienen una comunicacién fluida y tratan con respeto y amabilidad a los clientes.
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Tabla N° 23

¢Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y atentos con los clientes al momento de

atenderlos y mantienen una buena comunicaciéon?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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Figura N° 23

¢Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y atentos con los clientes al momento de

atenderlos y mantienen una buena comunicacion?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que los vigilantes y botones son cordiales y
atentos con los clientes al momento de atenderlos y mantienen una buena

comunicacion.
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Tabla N° 24

¢ Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en equipo y mantienen

una buena comunicacion?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 24

¢ Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en equipo y mantienen

una buena comunicacion?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya estd totalmente de acuerdo que las camareras, lavanderas y

mantenimiento trabajan en equipo y mantienen una buena comunicacion.
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Tabla N° 25

¢Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas plantean ideas de forma

participativa y democratica?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 25

¢ Considera usted que el jefe de recepcionesy los recepcionistas plantean ideas de forma participativa

y democratica?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas

planteando ideas de forma participativa y democratica.
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Tabla N° 26

¢Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo, mostrando respeto y buen trato

hacia los clientes?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 26

¢Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo, mostrando respeto y buen trato

hacia los clientes?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que los vigilantes y botones trabajan en

equipo, mostrando respeto y buen trato hacia los clientes.
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Tabla N° 27

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en equipo para

cumplir los objetivos?

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 100%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%
Fuente: Administrador
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Figura N° 27

¢ Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en equipo para cumplir
los objetivos?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya estd de acuerdo que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan

en equipo para cumplir los objetivos.
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Tabla N° 28

¢ Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas realizan sus funciones de manera

eficiente?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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Figura N° 28

¢Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas realizan sus funciones de manera
eficiente?

Interpretacion: Segln la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel La Joya esta totalmente de acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas

realizan sus funciones de manera eficiente.
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Tabla N° 29

¢Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia y conocimiento necesarios para

realizar sus funciones?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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Figura N°29

¢Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia y conocimiento necesarios para

realizar sus funciones?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente acuerdo que los vigilantes y botones tienen experiencia y

conocimiento necesarios para realizar sus funciones.
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Tabla N° 30

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento tienen habilidades y

capacidades para desempefiar sus cargos de manera eficiente?

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 100%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 30

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento tienen habilidades y capacidades

para desempefiar sus cargos de manera eficiente?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta de acuerdo que las camareras, lavanderas y mantenimiento tienen

habilidades y capacidades para desempefiar sus cargos de manera eficiente.
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Resultados del area administrativa

Tabla N° 31

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables tienen una comunicacion fluida?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 31

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables tienen una comunicacion fluida?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables

tienen una comunicacion fluida.
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Tabla N° 32

¢ Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica tienen una adecuada relacién

interpersonal?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 32

¢ Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica tienen una adecuada relacion

interpersonal?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya estd totalmente de acuerdo que el jefe de logistica y asistentes de

logistica tienen una adecuada relacion interpersonal.
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Tabla N° 33

¢ Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos tienen

una comunicacién fluida y buen trato con los clientes?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 33

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos tienen una
comunicacion fluida y buen trato con los clientes?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del

hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacion fluida y buen trato con los

clientes.
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Tabla N° 34

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables aportan conocimiento y cooperar

para realizar mejor sus funciones?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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acuerdo desacuerdo desacuerdo
Figura N° 34

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables aportan conocimiento y cooperar

para realizar mejor sus funciones?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables

aportan conocimiento y cooperar para realizar mejor sus funciones.
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Tabla N° 35

¢ Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica estan comprometidos a cumplir sus

funciones bajo presion y generar resultados positivos?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 35

¢ Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica estan comprometidos a cumplir sus

funciones bajo presion y generar resultados positivos?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esté totalmente de acuerdo que el jefe de logistica y asistentes de logistica
estdn comprometidos a cumplir sus funciones bajo presién y generar resultados

positivos.
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Tabla N° 36

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos son

responsables y colocan sus competencias en funcién del cumplimiento de una meta en comin?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
1 100%

Fuente: Administrador
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Figura N° 36

¢ Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos son
responsables y colocan sus competencias en funcién del cumplimiento de una meta en comun?
Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos son responsables y ubican sus capacidades en situacién del

acatamiento de un fin en comdn.
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Tabla N° 37

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables son competitivos en sus labores

cumpliendo asi con las metas planteadas para dar un servicio de calidad en el Hotel la Joya?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 37

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables son competitivos en sus labores
cumpliendo asi con las metas planteadas para dar un servicio de calidad en el Hotel la Joya?
Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta totalmente de acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables
son competitivos en sus labores cumpliendo asi con las metas planteadas para dar un

servicio de calidad en el Hotel la Joya.

69



Tabla N° 38

¢Usted considera que el jefe de logistica y asistentes de logistica cumplen de manera eficiente sus

funciones?

Totalmente de acuerdo 1 100%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 38

¢Usted considera que el jefe de logistica y asistentes de logistica cumplen de manera eficiente sus

funciones?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esté totalmente de acuerdo que el jefe de logistica y asistentes de logistica

cumplen de manera eficiente sus funciones.
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Tabla N° 39

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos tienen

capacidad de autodeterminacion, optimismo e iniciativa?

Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 100%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Fuente: Administrador
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Figura N° 39

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos tienen
capacidad de autodeterminacidon, optimismo e iniciativa?

Interpretacion: Segun la entrevista realizada, se observa que el administrador del
hotel la Joya esta acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento

de eventos tienen capacidad de autodeterminacion, optimismo e iniciativa.
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8. ANALISIS Y DISCUSION
Evaluacion del desempefio individual por parte de los usuarios

En la disposicion, el 79% de los clientes afirmaron positivamente que el trabajador
del Hotel la Joya demostré disposicion adecuada en la atencion que recibi6 (tabla
01). El 78% de los clientes percibieron que la actitud del trabajador fue adecuada
al servicio que recibio (tabla 02). Para el 75% de los clientes del hotel la Joya los
servicios adquiridos fueron en el plazo previsto (tabla 03). En este sentido se
identifica que la disposicion en atencién a los clientes cuenta con un alto porcentaje
de aprobacion por parte de los usuarios del Hotel La Joya. Segun Fernéandez,
(2015) “La disposicion es aquel estado animico o actitud que muestra un individuo,
especialmente para ejercer una funcion en el trabajo. Es donde el trabajador tiene
el deber de cumplir normas y mandato que el empleador le ordena”. Por tal motivo
la disposicion laboral antes mencionada se entiende como buen desempefio laboral

en beneficio de los clientes.

En la destreza, el 73% de los clientes respondieron afirmativamente que la atencion
prestada por parte del trabajador del Hotel la Joya fue adecuada a sus expectativas
(tabla 04). El 75% de los clientes sefialaron que el trabajador contest6 sus consultas
correctamente (tabla 05). ElI 78% de los clientes sefiala que la atencién del
trabajador fue cordial y agradable (tabla 06). En este sentido los clientes perciben
una destreza adecuada de los obreros en el desempefio de sus funciones de manera
eficiente. Segun Casa, F. (2009) Sefiala que “La pericia es una destreza o habilidad
con el cual se ejecuta establecida cosa, compromiso o diligencia y haciéndolo de
modo culto, agradable, es decir, innovar algo con maestria involucrara hacerlo y
conforme. Esta destreza es una competencia y capacidad de un individuo y para
dirigir una organizacion hacia objetivos claramente determinados”. Por tal motivo
la destreza percibida por parte de los clientes se evalto de forma correcta y
satisfactoria.

En las responsabilidades, el 77% de los clientes respondieron afirmativamente que

el trabajador cumpli6 a tiempo con los servicios ofrecidos (tabla 07). El 79% de
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los clientes sefialan el trabajador les brindd buena atencion y respeto (tabla 08). El
77% de los clientes sefialan que el trabajador cumplié con sus funciones
adecuadamente (tabla 09). En este sentido se identifica en términos generales que
la gran parte de los trabajadores cumple con sus responsabilidades, lo que con lleva
que los clientes estén satisfechos con el servicio. Segun José, V. (2008),
“Los compromisos son, como su nombre lo demuestra, las obligaciones y deberes
a las que usted debe dar contestacion por la funcion que domina. Marca los
ambientes en los cuales usted es responsable de tomar medidas, y crear las labores
necesarias para que los efectos de la labor se faciliten, en lapso y forma”. Por tal
motivo se determino que los trabajadores si cumple con sus responsabilidades de

manera eficiente.

En el compromiso, el 76% de los clientes respondieron afirmativamente que los
trabajadores realizan sus actividades con dedicacion (tabla 10). ElI 79% de los
clientes percibié compromiso e identificacién en los trabajadores (tabla 11). El
78% de los clientes percibi6 responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de
los trabajadores (tabla 12). En este sentido los clientes perciben compromiso y
dedicacion por parte de los obreros en el desempefio de sus funciones de manera
eficiente. Segun Arias, G. (2001), “La responsabilidad, se trata del
involucramiento cordial para conseguir la misién y los objetivos de la compafiia u
organizacion. Es justo contar con este tratado moral, este enamoramiento con la
labor, la faena y la compafiia u organizacion, de parte de todos sus miembros. Por
lo tanto, es ineludible contar con este aspecto en pro de lograr una plena
organizacion institucional”. Por tal motivo se determino que los trabajadores estan
involucrados y comprometidos en el desempefio de sus funciones y objetivos de

modo eficaz.

En la confidencialidad, el 79% de los clientes respondieron afirmativamente que
el trabajador que les atendié le brindo confianza y comodidad al momento de
atenderlo (tabla 13). EI 75% de los clientes manifiestan que percibio6 discrecion en
la atencidn por parte de los trabajadores (tabla 14). El 79% de los clientes sefialan

que percibid honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel La
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Joya (tabla 15). En este sentido los clientes identifican que los trabajadores son
discretos y honestos al momento de atenderlos. Segun Ochoa, D. (2002), “La
confiabilidad se concibe como el ambiente de la seguridad, el resguardo de fichas
y de indagacion intercambia entre algunas personas. La indagacion personal de una
organizacion es su primordial activo y su resguardo apropiado es un asunto de
conservacion en el mercado”. Por tal motivo se determino que los trabajadores
guardan datos e informacion de manera confidencial de los servicios que se les

brindan a los clientes.
Evaluacion del desempefio grupal por parte del administrador

Acorde a la entrevista con el administrador del Hotel la Joya se obtuvo las

siguientes respuestas
Area de Restaurante

En las relaciones interpersonales, se aprecié que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos,
desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por medio de una comunicacién
fluida y respeto entre ellos (tabla 16). Se apreci6 que el administrador esta 100 %
totalmente de acuerdo que las cajeras y meseros tienen un trato amable y cordial
entre ellos y con los clientes (tabla 17). En este sentido se identifica que las
amistades interpersonales de los obreros son muy adecuadas, existiendo
compafierismo y trabajo en equipo en el area de Restaurante. Segun Hernando,
C; Silva, M. (2008), “La correspondencia interpersonal es una interaccion mutua
entre dos 0 mas personas. Es decir, se trata de amistades sociales. En la costumbre
en las desiguales areas profesionales juegan un papel muy significativo ya que en
la totalidad de los asuntos se trabaja en conjunto adonde la informacion es
primordial para conseguir el triunfo en todas las acciones. Es importante en el
ambiente profesional provocar las buenas amistades interpersonales, esto se
consigue trabajando el respeto reciproco”. Por tal motivo determind que las
relaciones interpersonales contribuyen al buen trabajo en equipo en el area de

Restaurante.
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En la participacién en equipo, se aprecié que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos trabajan
en equipo para alcanzar objetivos comunes (tabla 18). Se aprecio que le
administrador esta 100% de acuerdo que las cajeras y meseros coordinan y
cooperan entre si para cumplir los objetivos planteados (tabla 19). Segln los
resultados obtenidos se identifica que los trabajadores del area de restaurante
tienen una adecuada participacion de equipo. Segun Katzentbach, k; Smith, F. “Un
equipo logra definirse como un conjunto o0 grupo de personas que tienen
capacidades adicionales y que colaborar para lograr sus objetivos frecuentes,
compartiendo compromisos y sitdan sus capacidades en funcion del desempefio de
un fin habitual”. Por tal motivo se determind que los trabajadores del area de
restaurante tienen participacion en equipo ya que colaborar entre si para alcanzar

los objetivos.

En el rendimiento, se aprecid que le administrador esta 100% totalmente de
acuerdo que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos cumplen las metas de
manera productiva (tabla 20). Se aprecié que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que las cajeras y meseros realizan sus labores de manera
eficiente (tabla 21). En este sentido se identifica que los trabajadores del &rea de
restaurante tienen un alto rendimiento laboral ya que desarrollan sus funciones de
manera eficiente. Segun Pérez, J; Merino, M. (2016), “El beneficio profesional
que es el resultado aprehendido en un ambiente de laboral con correlacion a los
recursos utilizables. En el universo corporativo, la produccion apareceria
proporcionada por el beneficio profesional, que es la correlacion entre los
objetivos/metas/trabajos logrados y el periodo (en horas trabajadas de calidad) que
se han necesitado para conseguir; teniendo en cuenta que la inconstante mas
trascendental son las personas”. Por tal motivo se determind que el rendimiento
laboral de los trabajadores es adecuado, lo cual les permite lograr objetivos y

brindar un servicio de calidad.
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Area Hoteleria

En las relaciones interpersonales, se aprecio que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas tienen una
comunicacion fluida y tratan con respeto y amabilidad a los clientes (tabla 22). Se
aprecio que le administrador esta 100% totalmente de acuerdo que los vigilantes y
botones son cordiales y atentos con los clientes al momento de atenderlos y
mantienen una buena comunicacion (tabla 23). Se aprecié que le administrador
esta 100% totalmente de acuerdo que las camareras, lavanderas y mantenimiento
trabajan en equipo y mantienen una buena comunicacion (tabla 24). Mediante los
resultados se identifica que los trabajadores del area hotelera tienen buena relacién
interpersonal con los clientes, mantenido asi una buena comunicacion. Segun
Hernando, C; Silva, M. (2008), “La correlacion interpersonal es una interaccion
mutua entre dos 0 mas personas. Es decir, se trata de amistades mutuas. En la
costumbre en las desiguales areas profesionales juegan un papel muy significativo
ya gue en la totalidad de los asuntos se trabaja en conjunto adonde la informacion
es primordial para conseguir el triunfo en todas las diligencias. Es importante en el
ambiente profesional impulsar las buenas amistades interpersonales, esto se
consigue trabajando el respeto reciproco”. Por tal motivo determiné que las buenas
relaciones interpersonales que mantienen los trabajadores en el Hotel la Joya

contribuyen a una comunicacion fluida y trabajo en equipo, logrando asi el éxito.

En la participacion en equipo, se aprecid que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas plantean ideas
de forma participativa y democratica (tabla 25). Se aprecio que le administrador
esta 100% totalmente de acuerdo que los vigilantes y botones trabajan en equipo,
mostrando respeto y buen trato hacia los clientes (tabla 26). Se apreci6 que le
administrador esta 100% de acuerdo que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo para cumplir los objetivos (tabla 27). En este
sentido se identifica que los trabajadores del area hotelera trabajan en equipo y
cumples sus funciones de manera eficiente. Segin Katzentbach, k; Smith, F. “Un

equipo puede definirse como un conjunto o grupo de personas que tienen
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capacidades adicionales y que colaborar para lograr sus objetivos frecuentes,
compartiendo compromisos y sitdan sus capacidades en situacion del acatamiento
de una meta habitual”. Por tal motivo se determinar que los trabajadores colaboran
entre si para alcanzar sus objetivos comunes, compartiendo responsabilidades y

sitlan sus capacidades en funcion del acatamiento de una final usual.

En el rendimiento, se aprecié que le administrador esta 100% totalmente de
acuerdo que el jefe de recepciones y los recepcionistas realizan sus funciones de
manera eficiente (tabla 28). Se apreci6 que le administrador esta 100% totalmente
acuerdo que los vigilantes y botones tienen experiencia y conocimiento necesarios
para realizar sus funciones (tabla 29). Se apreci6é que le administrador esta 100%
de acuerdo que las camareras, lavanderas y mantenimiento tienen habilidades y
capacidades para desempefiar sus cargos de manera eficiente (tabla 30). Segun los
resultados se identifica que los trabajadores del area hotelera tienen experiencias y
conocimientos necesarios para desempefian sus funciones. Segun Pérez, J;
Merino, M. (2016), “El beneficio profesional que es el efecto aprehendido en un
ambiente de labor con correlacion a los recursos utilizables. En el universo
institucional, la produccién apareceria proporcionada por el beneficio profesional,
que es la correspondencia entre los objetivos/metas/labores conseguidas y el
periodo (en tiempos trabajados de calidad) que se han necesitado para conseguir;
teniendo en cuenta que la inconstante mas significativa son las personas”. Por tal
motivo se determind que el personal del area hotelera tiene un alto rendimiento

laboral ya cumplen con los objetivos.
Area Administrativa

En las relaciones interpersonales, se aprecio que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables tienen una
comunicacion fluida (tabla 31). Se aprecié que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que el jefe de logistica y asistentes de logistica tienen una
adecuada relacion interpersonal. (Tabla 32). Se aprecio que le administrador esta

100% totalmente de acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
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mantenimiento de eventos tienen una comunicacién fluida y buen trato con los
clientes (tabla 33). En este sentido se identifico que las amistades interpersonales
de los obreros en el area administrativa son buenas existiendo trabajo en equipo.
Segun Hernando, C; Silva, M. (2008), “La correlacion interpersonal es una
interaccion mutua entre dos o mas personas. Es decir, se trata de relaciones
sociales. En la actualidad en las desiguales areas profesionales juegan un papel
muy significativo ya que en la totalidad de los temas se trabaja en conjunto adonde
la informacion es primordial para conseguir el triunfo en todas las diligencias. Es
importante en el ambiente profesional impulsar las buenas amistades
interpersonales, esto se consigue trabajando el respeto reciproco”. Por tal motivo
determind que los trabajadores del area administrativa tienen una adecuada

relacion interpersonal la cual contribuyendo a buen clima laboral.

En la participacion en equipo, se aprecido que le administrador esta 100%
totalmente de acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables aportan
conocimiento y cooperar para realizar mejor sus funciones (tabla 34). Se aprecio
que le administrador esta 100% totalmente de acuerdo que el jefe de logistica y
asistentes de logistica estan comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion
y generar resultados positivos (tabla 35). Se aprecié que le administrador esta
100% totalmente de acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos son responsables y sitlan sus capacidades en situacion
del desemperfio de un final frecuente (tabla 36). En este sentido se identifica que
los trabajadores del area administrativa tienen una adecuada participan en equipo
y en el cumplimiento de sus funciones. Segun Katzentbach, k; Smith, F “Un equipo
logra definirse como un conjunto o grupo de personas que tienen capacidades
adicionales y que colaborar para lograr sus objetivos habituales, compartiendo
compromisos y sitan sus capacidades en situacion del desempefio de un fin
habitual”. Por tal motivo se determino que los trabajadores del area administrativa
trabajan en equipo aportando conocimiento en funcién al acatamiento de un final
habitual
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En el rendimiento, se aprecié que le administrador esta 100% totalmente de
acuerdo que la tesorera, contador y asistentes contables son competitivos en sus
labores cumpliendo asi con las metas planteadas para dar un servicio de calidad en
el Hotel la Joya (tabla 37). Se apreci6 que le administrador esta 100% totalmente
de acuerdo que el jefe de logistica y asistentes de logistica cumplen de manera
eficiente sus funciones (tabla 38). Se aprecio que le administrador esta 100%
acuerdo que la jefa de eventos, asistentes de eventos y mantenimiento de eventos
tienen capacidad de autodeterminacion, optimismo e iniciativa (tabla 39) En este
sentido se identificd que el personal del area administrativa es competitivo en sus
labores cumpliendo asi con las metas planteadas para dar un servicio de calidad.
Segun Pérez, J; Merino, M. (2016), “El beneficio profesional que es el efecto
aprehendido en un ambiente de responsabilidad con correlacion a los recursos
utilizables. En el universo corporativo, la produccién apareceria facilitada por el
beneficio profesional, que es la correlacién entre los objetivos/metas/labores
logradas y el periodo (en horas trabajadas de calidad) que se han necesitado para
conseguir; asumiendo en cuenta que la inconstante mas significativa son las
personas”. Por tal motivo se determind que los trabajadores tienen un alto

rendimiento laboral por que cumplen sus funciones de manera eficiente.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1. CONCLUSIONES

En correlacién al ejercicio individual del personal del Hotel la Joya Huaraz, 2018.

e En correlacion al ejercicio individual del personal del Hotel la Joya Huaraz,
2018. Se aprecia que los indicadores disposicion, destreza responsabilidad,
compromiso y confidencialidad, tiene un alto porcentaje lo que determina que
los trabajadores desempefian su funcidn eficientemente lo que permite destacar

como fortaleza del Hotel la Joya.

En correlacién al ejercicio grupal del personal del Hotel la Joya Huaraz, 2018.
Relaciones interpersonales de las tres areas del Hotel La Joya

e Se identificd que las relaciones interpersonales del area Restaurante, area
hotelera y area Administrativa son adecuados, existiendo buena comunicacion,
compafierismo y trabajo en equipo lo que contribuye brindar un servicio de

calidad a los clientes. lo cual nos permite sefialar como una fortaleza.
Participacion en equipo de las tres areas del Hotel La Joya

e En relacion a la participacion en equipo, area Restaurante, area Hotelera y
area Administrativa se concluye que trabajan conjuntamente, colaboran
entre si para alcanzar objetivos comunes, lo que nos permite sefialar como

una fortaleza en el Hotel la Joya.
Rendimiento laboral de las tres areas del Hotel La Joya

e Enrelacion al rendimiento laboral, del &rea Restaurante, area Hotelera y area
Administrativa se determina que los trabajadores cumplen sus funciones de
manera eficiente ya que todos tiene experiencias, habilidades, capacidades
y conocimientos necesarios, lo cual les permite cumplir sus funciones de

manera eficiente.
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9.2. RECOMENDACIONES

e En correlacion al ejercicio individual del personal del Hotel la Joya Huaraz,
2018. Se recomienda reforzar con programas de capacitacion sobre atencion al
cliente para que logren la satisfaccién de los clientes quienes consideran que la
atencion recibida no fue adecuada o no es la que esperaban. Ademas, deben
reforzar el buen ejercicio laboral de sus participantes con mas programas de
estimulos no monetarios, monetarios, programas de motivacion y premiar al
trabajador destacado del mes, para que realicen sus actividades con mas

entusiasmo.

e En correlacion al ejercicio grupal del personal del Hotel la Joya Huaraz, 2018.
Se recomienda al administrador mantener las buenas relaciones interpersonales
entre trabajadores y la participacidon en equipo entre las areas que integran la

actividad interna de la empresa.

e Se recomienda al administrador observar, valorar y vigilar persistentemente el
considerado desemperio laboral de los colaboradores del Hotel la Joya, en sus

espacios convenientes, para asi optimizar el buen servicio que se ofrece.
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11. APENDICES Y ANEXOS

?.Ew
& /_ { UNIVERSIDAD SAN PEDRO
E | 28 6
s G g CUESTIONARIO
\ ) a1 | § Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
’t% f HUARAZ, 2018.
“RAL D.

El cuestionario elaborado nos permitird conocer las opiniones de los clientes sobre el
Desempefio Laboral del personal del Hotel La Joya, en relacion al trabajo de
investigacion en el centro laboral en mencidn. A través de los resultados obtenidos, se
podran analizar y determinar el desempefio laboral adecuado y necesario para un mejor

desarrollo de los estudios. El cuestionario es confidencial.

PARTE |

En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas
acerca de usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
que considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculino: |:| Femenino: |:|
2. Edad: anos.

PARTE 11

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al desempefio
laboral de los trabajadores del Hotel la Joya, por favor marque con un aspa (X) en
los recuadros de la alternativa que considere correcta.

Escala de evaluacién

1. Si
2. NO
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VARIABLE

DIMENSIO

INDICADORES

ITEMS

Sl

NO

DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO INDIVIDUAL

Disposicion

Lo

;Considera que el trabajador  demostro
disposicién adecuada en la atencion que

usted recibi6?

2. ¢Percibio que la actitud del trabajador fue

adecuada al servicio que recibio?

3. ¢Los servicios adquiridos fueron en el plazo

previsto?

Destreza

4. ¢La atencion prestada por parte del

trabajador fue adecuada a sus expectativas?

5. ¢El trabajador le contesto sus consultas

correctamente?

6. ¢La atencion del trabajador fue cordial y
agradable?

Responsabilidades

7. ¢El trabajador cumplio a tiempo con los

servicios ofrecidos?

[e0)

. ¢El trabajador le brindo buena atencion y

respeto?

9. ¢El trabajador cumpli6 con sus funciones

adecuadamente?

Compromiso

10. ¢Considera que los trabajadores realizan sus

actividades con dedicacion?

11. ;Percibi6 compromiso e identificacion en
los trabajadores?

12. ¢Percibio responsabilidad en el servicio
ofrecido por parte de los trabajadores?

Confidencialidad

13. ¢El trabajador que le atendi6 le brindo
confianza y comodidad al momento de
atenderlo?

14. ;Percibi6 discrecion en la atencién por

parte de los trabajadores?

15. ¢Percibi6 honestidad y calidad de servicio

por parte del trabajador del Hotel La Joya?
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APADS, UNIVERSIDAD SAN PEDRO

‘??‘ﬂ“w%%
g&g N Ew" GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD
| > | JSp | O“
%} ~ ¥ Titulo: DESEMPERNO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
¥ HUARAZ, 2018
%R‘“',D“
Sr Gerente ..........coceeeeviiiiiniinnn. , queremos agradecerle el tiempo que nos ha

brindado para poder realizar esta entrevista. La informacidn que nos proporciones sera

muy valiosa para el proyecto de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni
desacuerdo, En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcion de elegir la
alternativa que usted considere que es la correcta. Los grupos ocupacionales son:

AREA DE RESTAURANTE
e Cocina
e Ayudantes de cocina
e Lava platos
o Cajera
e Meseros

Escala de evaluacion

TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
NI ACUERDO Y NI DESACUERDO

EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

S e I e
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ETAPA DE

PREGUNTAS
MODELO
AREA DE RESTAURANTE
1. ¢Considera usted que los cocineros,
ayudantes de cocinay lava platos, desarrollan
Relaciones relaciones interpersonales adecuadas por
interpersonal medio de una comunicacion fluida y respeto

entre ellos?

2. ¢ Considera usted que las cajeras y meseros
tienen un trato amable y cordial entre ellos y

con los clientes?

Participacion en

equipo

3.¢Considera usted que los cocineros,
ayudantes de cocinay lava platos trabajan en

equipo para alcanzar objetivos comunes?

4. ¢Considera usted que las cajeras y meseros
coordinan y cooperan entre si para cumplir

los objetivos planteados?

Rendimiento

5. ¢ Usted considera que los cocineros, ayudantes
de cocina y lava platos, cumplen las metas de

manera productiva?

6. ¢ Considera usted que las cajeras y meseros

realizan sus labores de manera eficiente?
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03?\9 s UNIVERSIDAD SAN PEDRO

) )
gf\ E‘é GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

> | Jsp | O“
%} o E Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
A\ 4 HUARAZ, 2018

. D!

Sr Gerente ..........coceeeeviiiiiniinnn. , queremos agradecerle el tiempo que nos ha

brindado para poder realizar esta entrevista. La informacidn que nos proporciones sera

muy valiosa para el proyecto de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni
desacuerdo, En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcion de elegir la

alternativa que usted considere que es la correcta. Los grupos ocupacionales son:

AREA HOTELERIA

e Jefe de recepciones

e Recepcionistas

¢ Vigilantes

e Botones

e Camareras

e Lavanderas

e Mantenimiento
Escala de evaluacién

1 TOTALMENTE DE ACUERDO

2. DE ACUERDO

3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4

5

EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE

PREGUNTAS
MODELO
AREA HOTELERA
1. ¢ Considera usted que el jefe de recepciones
y los recepcionistas tienen  una
Relaciones comunicacion fluida y tratan con respeto y

interpersonales

amabilidad a los clientes?

N

. ¢Percibe usted que los vigilantes y botones
son cordiales y atentos con los clientes al
momento de atenderlos y mantienen una

buena comunicacion?

¢;Considera usted que las camareras,
lavanderas y mantenimiento trabajan en
equipo y mantiene una buena

comunicacion?

Participacion en

equipo

N

. ¢Considera usted que el jefe de recepciones
y los recepcionistas plantean ideas de

forma participativa y democratica?

5

. ¢Considera usted que los vigilantes y
botones trabajan en equipo, mostrando

respeto y buen trato hacia los clientes?

. ¢Considera usted que las camareras,
lavanderas y mantenimiento trabajan en

equipo para cumplir los objetivos?

Rendimiento

. ¢Considera usted que el jefe de recepciones
y los recepcionistas realizan sus funciones
de manera eficiente?

. ¢Considera usted que los vigilantes y
botones tienen experiencia y conocimiento

necesarios para realizar sus funciones?

¢Considera usted que las camareras,
lavanderas y mantenimiento tienen
habilidades y capacidades para
desempefiar sus cargos de manera

eficiente?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

DE[,"’
é}’w GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD
?g V2 %: Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LAJOYA
‘ > g
56% m S HUARAZ, 2018
o%n,“_ol‘
Sr Gerente ..........cceeeiiiiiiniinnnn. , queremos agradecerle el tiempo que nos ha

brindado para poder realizar esta entrevista. La informacidn que nos proporciones sera

muy valiosa para el proyecto de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni
desacuerdo, En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcion de elegir la
alternativa que usted considere que es la correcta. Los grupos ocupacionales son:

AREA ADMINISTRATIVA
o Gerente
e Sub gerente
e Administrador (persona a quien se le va preguntar sobre el desempefio laboral
de sus trabajadores)
e Tesorera
e Contador
e Asistente contable
o Jefe de logistica
e Asistente de logistica
e Jefa de eventos
e Asistente de eventos

e Mantenimiento de eventos
Escala de evaluacién

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

ARSI I
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA ADMINISTRATIVA

Relaciones

interpersonales

¢Considera usted que la tesorera,
contador y asistentes contables tienen
una comunicacion fluida?

¢Considera usted que el jefe delogistica
y asistentes de logistica tienen una
adecuada relacion interpersonal?

3. ¢Considera usted que la jefa de eventos,

asistentes de eventos y mantenimiento
de eventos tienen una comunicacion
fluida y buen trato con los clientes?

Participacion en

equipo

4. ;Considera usted que la tesorera,
contador y asistentes contables aportan
conocimiento y cooperar para realizar
mejor sus funciones?

5. ¢Considera usted que el jefe de logistica

y asistentes de logistica estan
comprometidos a cumplir sus funciones
bajo presidn y generar resultados
positivos?

6. ¢Considera usted que la jefa de eventos,

asistentes de eventos y mantenimiento
de eventos son responsables y colocan
sus competencias en funcion del
cumplimiento de una meta en comdan?

Rendimiento

¢;Considera usted que la tesorera,
contador y asistentes contables son
competitivos en sus labores cumpliendo
asi con las metas planteadas para dar un
servicio de calidad en el Hotel la Joya?

¢Usted considera que el jefe de logistica
y asistentes de logistica cumplen de
manera eficiente sus funciones?

. ¢Considera usted que la jefa de eventos,

asistentes de eventos y mantenimiento
de eventos tienen capacidad de

autodeterminacion, optimismo e
iniciativa?
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ‘
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEM
¢Considera que el trabajador demostré disposicion adecuada en la atencion
que usted recibi¢?
Disposicion ¢Percibi6 que la actitud del trabajador fue adecuada al servicio que recibié?
¢Los servicios adquiridos fueron en el plazo previsto?
¢La atencidn prestada por parte del trabajador fue adecuada a sus
Define el desempefio expectativas?
’ ) ¢El trabajador le contesto sus consultas correctamente?
laboral, como las acciones El desempefio Destreza
0 comportamientos | laboral, como las
observados en los acciones o ¢La atencion del trabajador fue cordial y agradable?
empleados  que  son| comportamientos ¢El trabajador cumpli6 a tiempo con los servicios ofrecidos?
relevantes el logro de los | observados en los
Desempefio | objetivos de la| empleados del Desempefio | Responsabilidades | ;E| trabajador le brindo buena atencién y respeto?
laboral organizacion. En efecto,| Hotel La Joyaen individual
afrma que un buen| Huaraz, de modo ¢El trabajador cumpli6 con sus funciones adecuadamente?

desempefio laboral es la

fortaleza mas relevante
con la que cuenta una
organizacion.
Chiavenato, (2000)

relevante permite
el logro de los
objetivos
institucionales.

compromiso

¢Considera que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacion?

¢Percibié compromiso e identificacion en los trabajadores?

¢Percibi6 responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los
trabajadores?

Confidencialidad

¢El trabajador que le atendi6 le brindo confianza y comodidad al momento de
atenderlo?

¢Percibid discrecién en la atencion por parte de los trabajadores?

¢Percibid honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel
La Joya?
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Desempefio
grupal

Relaciones
interpersonales

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos,
desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por medio de una
comunicacion fluida y respeto entre ellos?

¢Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato amable y cordial
entre ellos y con los clientes?

¢Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas tienen una
comunicacion fluida y tratan con respeto y amabilidad a los clientes?

¢Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y atentos con los
clientes al momento de atenderlos y mantienen una buena comunicacién?

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en
equipo y mantienen una buena comunicacion?

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables tienen una
comunicacion fluida?

¢Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica tienen una
adecuada relacién interpersonal?

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacion fluida y buen trato con
los clientes?

Participacion en
equipo

¢Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos trabajan
en equipo para alcanzar objetivos comunes?

¢Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y cooperan entre si para
cumplir los objetivos planteados?

¢Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas plantean ideas
de forma participativa y democrética?

¢Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo, mostrando
respeto y buen trato hacia los clientes?

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en
equipo para cumplir los objetivos?

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables aportan
conocimiento y cooperar para realizar mejor sus funciones?

¢Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica estan
comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion y generar resultados
positivos?

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos son responsables y colocan sus competencias en
funcion del cumplimiento de una meta en comin?
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Rendimiento

¢Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos
cumplen las metas de manera productiva?

¢Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores de manera
eficiente?

¢Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas realizan sus
funciones de manera eficiente?

¢Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia y
conocimiento necesarios para realizar sus funciones?

¢Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento tienen
habilidades y capacidades para desempefiar sus cargos de manera eficiente?

¢Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables son
competitivos en sus labores cumpliendo asi con las metas planteadas para dar
un servicio de calidad en el Hotel la Joya?

¢Usted considera que el jefe de logistica y asistentes de logistica cumplen de
manera eficiente sus funciones?

¢Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen capacidad de autodeterminacion, optimismo
e iniciativa?
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MATRIZ DE COHERENCIA

j ] OBJETO DE DISENO DE
TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS )
ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general:
Determinar las caracteristicas del Se ha creido
desempefio laboral en el Hotel la conveniente no
~ Joya Huaraz, 2018. formular hipotesis,
Desempeno | ; cyales son .
o . en razén que se
laboral en el las Obijetivos especificos: ,
Hotel | trata de un estudio
otel la foti .
caracteristicas i foti . No experimental,
| Describir las caracteristicas del | gescriptivo, que va Desempefio P
oya e
y del desempefio individual en el Hotel | 4 permitir describir laboral de corte transversal,
Huaraz d A inti
’ esempenfio . descriptivo.
laboral en el .
de las variables de
Hotel la Joya | |nformar las caracteristicas del

Huaraz, 20182

desempefio grupal en el Hotel la

Joya Huaraz, 2018.

estudio (Hernandez,
Fernandez y
Baptista, 2010).
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VALIDACION DE EXPERTOS
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afio del Didlogo y Reconciliacion Nacional”

Huaraz 21 de Marzo del 2018

Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fratemo a nombre de la Escuela de Administracion
de la Universidad San Pedro; para manifestarle que la alumna Yanett Amanda Romero Guerrero esta
desarrollando su tesis Titulada“Desemperio laboral enel Hotel la joya Huaraz, 2018”; por lo que conocedores
de su trayectoria profesional y estrecha vinculacién en el campo de la investigacion, le solicito su
colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion del instrumento “Encuesta y Entrevista
para medir el Desempefio laboral en el Hotel lajoya Huaraz, 2018”de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a usted.
Atentamente

iy

rge Daniel Pérez
Director Escuela de Administracion - USP

Adjunto.
1. Planilla de juicio de expertos
Matriz de consistencia
Matriz de operacionalizacién de las variables
Instrumento de investigacion
Matriz de validacién de experto

Yos e
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

. OBJETO DE DISENO DE
TITULO | PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Wi | TVESTIGMEN
Objetivo general:
Deferminar  las  caracteristicas  del
desempeio boralene HOTELLAJOVA | e by rido
HUARAZ, 2018, conveniente 1o
oestweebo | Culessonlas | fomla e,
LABORAL ENEL | caracteristicas del Objetvos especfico: i qmmgagdem ——
ﬂﬁ&:ﬁ:‘ desempeio 1. Describir las caractersticas del estudlodes-c_n%t;vo,'qgc Desennpetd gozemim;le
laboral en el desempeiio individual en EL Vo permir Y | o e ’
HOTELLA HOTEL LA JOYA HUARAZ | & conporaminlo d PR
JOYA 08, las variables de estudio
HUARAZ2018? | 2. Informar las caracteristicas del (HMdFZ' F;rl[ﬁ%ndcz
desempeiio grupal en el HOTEL y g, 210),

LAJOYA HUARAZ 2018,




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION | DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEM
{Considera que el trabajador demostrd disposicicn adecuada en L atencion
que usted recibio?
Disposicion Percibio que laactitud del rabsjador fue adecuada al servicio que recibic?
 Los servicios adquiridos fueron en el plazo previsto?
La atencion prestada por parte del trabejador fue adecuada a sus
: expectativas
Define ¢l desempedio
laboral, como las acciones |l desempedo el (] trabajador e contesto sus consultas correctamente?
T oo 'maﬁ;mm L e e tabiador ol yaradal?
;f:msd:; dcsl?)l: glompoml :tl?)i 4El trabajador cumpli a tiempo con los servicios ofrecidos?
Desempeio |objetivos  de la| cmpleadosdel | Desempefio TR . ;
bbod | opuicide. En e B Laoen | individua esponsabilidades | ,E| trabajador le brindo buena atencion y respeto’
:is“:nmpef:})uelabou;l ;Wl: r}:m:;em (! trabajador cumplid con sus funciones adecuadamente?
fortaleza més relevante| el logro delos . Tr— ik
o0 b Qe i wa|  hitivg (Considera que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacicn’
?gig:::: 0) - compromiso | Percibid compromiso ¢ identificacion en los trabajadores?
(Percibio responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los
trabajadores?
(E! trabajedor que le atendsd l¢ brindo confianza y comodidad al momento
de atenderlo?
Confidencialidad

Percibid discrecion en la alenci6n por perte de los trabajadores?

Percibid honestidad y calidad de servicio por parte del trabajador del Hotel
La Joya!
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Desenipeiio
grupal

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que los covineros, ayudantes de cocina y lava platos,
desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por medio de una
comunicacion fluida y respeto entre ellos?

Considera usted que las cajeras y meseros tienen un rato amable y cordial
entre ellos y con los clientes?

(Considera usted que el efs de recepciones y Ios recepcionistas tienen una
comunicaci6n fluida y traten con respeto y amabilidad a lo clentes?

{Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y atentos con los
clientes al momento de atenderlos y mantienen una buena comunicacion’

(Consicera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento frabajan en
equipo y manticnen una bucaa comunicacion’

(Consicera usted que la tesorera, contador y asistenes contables tienen una
comunicacion fluida?

(Consicera usted que el jefe de logstia y asistentes de logitica tienen una
adecuaca relacion inerpersanal?

(Consicera usted que la jefa de eventos, asistentes de evemios y
mantemimiento de evenlos tenen ura comunicecion fluida y buen tato con
Jos clientes?

Participacion en
equipo

{Consicera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos
trabajar en equipo para alcanzar objetivos comunes

(Consicers usted que las czjeres y meseros coordinan y cooperan eatre §f
para cumplir Jos objetivos planteados?

{Consicera usted que el jefe de recepciones y los recepcionstas plantean
ideas de forma participative y democratica?

i Consider usted que los viilantes y botones trabajan en equipo, mostrando
respelo y buen trato hacia los clientes?

[ Considera usted que las camareres, lavanderas y maatenimiento trabajan en
equipo para cumplir los objetivos?

Considera usted que la tesorera, contador  asistentes contables aportan
conocitniento y cooperar pera realizar mejor sus funciones?

{Considera usted que el jefe de logstica y asistentes de logistica estén
comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion y generar resultados
positives?

Considera usted que la jefu de eventos, asistentes de eventos y
manlenmietto de eventos son responsables y colocan sus competenicias en
funcion del cumplimiento cé wna meta en comn?
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Rendimiento

Usted considera que Los cocineros, ayuduntes de cocina y lava pletos
cumplen las metas de menera prodactiva?

(Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores de maner
eficiente!

(Considera usted que el jefe de recepeiones y los recepcionistas reaizan sus
funciones de manera eficiente?

(Considera usted que lo vigilantes y botones tienen experiencia y
conocimiento necesarios para realizar sus funciones?

(Considera usted las camareras, lavanderas y manlenimiento tienen
habilidades y capacidades para desempefar sus cargos de manera eficienie?

iConsidera usted que la tescrera, contador y asisientes: conables son
competiivos en sus labores curnpliendo asf con as metas planteadas para dar
un servicio de calidad en ¢l Hotel la Joya

{Usted considera que el jefe de logitica y asistenes de logistica cumplen de
manera eficiente sus funciones!

[Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
manienimienlo de evenlos tienen capacidad de autodeterminacion,
oplimismo ¢ iniciativa’
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
CUESTIONARIO

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
HUARAZ, 2018,

El cuestionario elaborado nos permitira conocer las opiniones de los clientes sobre ¢l
Desempeiio Laboral del personal del Hotel La Joya, en relacion al trabajo de investigacion
en el centro laboral en mencidn. A través de los resultados obtenidos, se podran analizar y
determinar el desempeno laboral adecuado y necesario para un mejor desarrollo de los

estudios. El cuestionario es confidencial.

PARTE I
En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas
acerca de usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
que considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculino: D Femenino: D
2. Edad: afios.

PARTE I1
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al desempefio laboral
de los trabajadores del Hotel la Joya, por favor marque con un aspa (X) en los
recuadros de la alternativa que considere correcta.

Escala de evaluacion

NO
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VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

S1

NO

DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO INDIVIDUAL

Disposicién

(Considera que el trabajador
demostr6 disposicion adecuada en la
atencién que usted recibid?

(Percibié que la actitud del trabajador
fue adecuada al servicio que recibid?

(Los servicios adquiridos fueron en el
plazo previsto?

Destreza

¢(La atencion prestada por parte del
trabajador fue adecuada a sus
expectativas?

(El trabajador le contesto sus
consultas correctamente?

(La atencion del trabajador fue
cordial y agradable?

Responsabilidades

(El trabajador cumplié a tiempo con
los serviciqs o_f»'r_cciﬂos?

(El trabajador le brindo buena
atencion y respeto?

(El trabajador cumplid con sus
funciones adecuadamente?

Compromiso

10.

(Considera que los trabajadores
realizan sus  actividades con
dedicacién?

11,

(Percibié compromiso e
identificacién en los trabajadores?

12.

(Percibid responsabilidad en el
servicio ofrecido por parte de los
trabajadores?

Confidencialidad

13.

¢El trabajador que le atendi6 le brindo
confianza y comodidad al momento
de atenderlo?

14,

(Percibio discrecién en la atencion
por parte de los trabajadores?

15.

Percibié honestidad y calidad de
servicio por parte del trabajador del
Hotel La Joya?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

OGNS «iommornnusiassmssconmise , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder

realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo

y Totalmente en desacuerdo).Tiene la opcion de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA DE RESTAURANTE
e Cocina
e Ayudantes de cocina
e Lava platos
e C(Cajera
e Meseros
Escala de evaluacion
TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO

NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

G| fo o
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ETAPA DE

MODELO PREGUNTAS
AREA DE RESTAURANTE
(Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos, desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por
Relaciones medio de una comunicacién fluida y respeto entre ellos?
interpersonales

(Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato
amable y cordial entre ellos y con los clientes?

Participacion en

(Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos trabajan en equipo para alcanzar objetivos comunes?

sguipo (Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y
cooperan entre si para cumplir los objetivos planteados?
;Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos cumplen las metas de manera productiva?
Rendimiento

(Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores
de manera eficiente?




UNIVERSIDAD SAN PEDRO

{’ \ﬁ GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD
‘{"/J/ 4 Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018
l)(,l
BEGEIENte «cosvvnsanuaiasanvsesaes , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado

para poder realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto

de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo
y Totalmente en desacuerdo).Tiene la opcion de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA HOTELERA
o Jefe de recepciones
e Recepcionistas
o Vigilantes
e Botones
e (Camareras
e Lavanderas
e Mantenimiento
Escala de evaluacion
TOTALMENTE DE ACUERDO
2i DE ACUERDO
3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO
5. TOTALMENTE EN DESACUERDO

10/



ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA HOTELERA

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
tienen una comunicacion fluida y tratan con respeto y
amabilidad a los clientes?

(Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y
atentos con los clientes al momento de atenderlos y mantienen
una buena comunicacion?

(Considera usted que las camareras, lavanderas vy
mantenimicnto trabajan cn cquipo y mantienc una bucna
comunicacion?

Participacién en
equipo

(Considera usted que ¢l jefe de recepciones y los recepcionistas
plantean ideas de forma participativa y democratica?

(Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo,
mostrando respeto y buen trato hacia los clientes?

(Considera usted que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo para cumplir los objetivos?

Rendimiento

7

(Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
realizan sus funciones de manera eficiente?

(Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia
y conocimiento necesarios para realizar sus funciones?

(Considera usted las camareras, lavanderas y mantenimiento
tienen habilidades y capacidades para desempefiar sus cargos de
manera eficiente?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GUJIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

B Gefetite .ocuovasiciisvismmonssiiay , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo
y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcion de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA ADMINISTRATIVA
o Gerente
o Sub gerente
e Administrador (persona a quien se le va preguntar sobre el desempefio laboral de sus trabajadores)
e Tesorera
e Contador
¢ Asistente contable
o Jefe de logistica
* Asistente de logistica
e Jefade eventos
e Asistente de eventos

¢ Mantenimiento de eventos

Escala de evaluacion

1. |TOTALMENTE DE ACUERDO
2. | DE ACUERDO

3. |[NIACUERDO Y NI DESACUERDO
4. |EN DESACUERDO

5. |TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA ADMINISTRATIVA

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
tienen una comunicacién fluida?

(Considera usted que ¢l jefe de logistica y asistentes de logistica
tienen una adecuada relacion interpersonal?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacién fluida y
buen trato con los clientes?

Participacion en
equipo

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
aportan conocimiento y cooperar para realizar mejor sus
funciones?

(Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica
estin comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion y
generar resultados positivos?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos son responsables y colocan sus
competencias en funcién del cumplimiento de una meta en
comun?

Rendimiento

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
son competitivos en sus labores cumpliendo asi con las metas
plantcadas para dar un servicio de calidad en el Hotel la Joya?

(Usted considera que ¢l jefe de logistica y asistentes de logistica
cumplen de manera eficiente sus funciones?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de  eventos tienen capacidad de
autodeterminacién, optimismo e iniciativa?




UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento... “Encucsta para medir ¢l desempeiio
laboral en el Hotel La Joya, Huaraz 2018”.que es parte de la investigacion Titulada, “DESEMPENO LABORAL
EN EL HOTEL LA JOYA, HUARAZ 2018”. La evaluaciéon de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando
tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO:

FORMACION ACADEMICA:

oz

p ‘th'c/ ./p‘?’/\/

’,/ L) ’14#/
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESTONAL: /m< Vet LeTrbas coa
TIEMPO 20 CARGO ACTUAL s 9 R 2 el
INSTITUCION: LS

Objetivo de la investigacion:

2018

~ Determinar las caracteristicas del desempefio laboral en el Hotel La Joya, Huaraz

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA 1 No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel - Los items miden algtin aspecto de la dimension pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total

bastan para obtener la 4, Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

medicion de esta dimension completamente.

- Los items son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el criterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada,

COHERENCIA

1 No cumple con el criterio

- El item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la dimension

légica con la dimension o 3. Moderado nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4. Alto nivel esta midiendo.

midiendo. - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.

- El Item es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Desempeiio laboral en el Hotel La Joya, Huaraz 201"

DIMENSION

ITEM

SUFICTENCIA*

COHERENCTA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES
(s debe modificurse un iem por favor indigue)

Disposicion

iConsdera que el trabajndor demasted isposicion
adeeusda en aatencion que usted rcibio?

|

{Perciio que a aettud del rabajadr fue adeanada al
servichd que rebio’?

;Los servies dquiidos fueromen e plezo previsto”

iLa dencon prstada por pare del trabapdor fue
adecuada a sus expedtativas!

i rabeader e contest sus consulta corectamente!

iLaatencion delrabejador f oorfaly agracabl?

Responsabilidades

1 trabajador cumplo a iempo con los servicios |
ofreitos” ‘

| e = s =T = s =

JE rador rndo bueoadecicnyresee]

i tbejador  complio con sus  fumcioncs
aecusdiments!

g o= | sl =l il a0 s =

Compromiso

iCongdera que los  rabajadoees  realizan  sus
actvidades con dodicacion’

. ==z el e

P

Perctio compromiso ¢ demtficacicn en los

s’ L (‘]
ki esporshld o i i
pute e os badore U Vi |

|

1
q
%
L{
1
‘(
“f
‘1
|
L{
%
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Confidencialidad

4! trabajador que le atendi le brindo confianza y
comodidad al momento de atenderlo?

{Percibid discrecitn en a atencion por parte de Jos
trebajacores’

e

{Percbio honestidad y calidad de servicio por
parte deltrabajador del Hotel La Joya?

Relaciones
interpersonales

Considera usted que los cacineros, eyudantes de
coeima y lava platos, desamollan relaciones
interpersonales adecuadas por medio de una
comunicacion fluida y respeto ente ellos?

o il 5= = P g

5= | =&

I~ ] [ o (S

(Considera usted que Jas cajeras y meseros tienen
un trato amable y cordial entre ellos y con o
clientes!

Considera usted que el jef de recepciones y los
recepeionistas tienen una comunicacion fhida y
tratan con respeto y amabilidad a os clientes?

T

Percibe usted que los vigantes y botones son
cordiales v atentos con los clientes &l momento de
atenderlos y mantienen uta buena comunicacion!

R =

 Considera usted que las camareras, lavanderas y
manienimiento trabajan en equipo y mantiene una
buenz comunicacion?

R 7o | (R ¢ = | ==

{Considera usted que l tesorera, contador y
asistentzs contables tienen unz comunicacion
fluids?

<

(Considera usted que ¢ jefe de logistica y
asistentes de logistia tienen una adecuada relacion

inferpersonal?

{Considera usted que la jefa de eventos, asistenies
de eventos y manteniniento de eventos ienen una
comunicacion fluida y buen trato con los clientes?
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Participacion en
equipo

Considera usted que los cocineros, ayudantes de
cocing ¥ lava platos trabejan en equipo para

*alcanzar objetivos comunes!

L=

{Considera usted que las cajerss y meseros
coordinan y cooperan entre §i para cumplir fos
objetvos planteados!

Considera usted que ¢l jef de recepoiones y os
reoepeionistas  planean  ideas de forma
perticipativa y democratica?

s

(Considera usted que les vigilanies y botones
trabajan en equipo, mostrendo respetoy buen talo
hacia los clientes?

(Considera usted que as camareras, lavanderas y
mantenimiento trbajan et equipo para cumplir los
objetivos?

(Considera usted que | tesorere, contador y
asistenes contebles aportan conocimiento y
cooperer para ealzar mer sus funciones’

L =

et | 85 | e | A | =5

—

—

{Considera used que ¢l jefe de logistca y
asistentes de Jogistca estén comprometides a
cumplir sus funciones bajo presion y generar
resultados positivos

{Considera usted que lajefa de eventas, asisentes
de eventos y manenimiento de eventos son
tesponsables y calocan sus competencias en
funcion del cumplimiento de una meta en com?

Rendimiento

(Usted considera que los cocineros, ayudantes de
cocina y lava platos cunmplen s mietas de manera
productiva!

(Considera usted que las cajeras y meseros
realizan sus labores de manera eficiznte!

(Considera usted que el jfe de recepciones y los
tecepcionistas realizan sus funciones de manera
eficiente?

114




(Considera usted que los vigilantes y botones
fieren experiencia y conocimiento necesarios para
realizar sus funciones”

(Considera usted las camareras, lavanderas y
mantenimiento tienen habilidades y capacidades
para desempefiar sus cargos de manera eficiente?

{Considera usted que la tesorera, contedor y
asistentes contables son competitivos en sus
labores cumpliendo asi con les metas planteadas
para dar un servicio de cakidad en el Hotel la Joya?

(Usted considera que el jefe de logistica y
asistentes de logistica cumplen de manera eficiente
sus funciones?

== | == | 8= | ==

{Considera usted que la jefa de eventos, asistentes
de eventos y mantenimiento de eventos tieaen
capacided de autodeterminacion, optimismo ¢
inicitiva?

%

L(

3
Lf
‘4
%
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones elaras y precisas para respander ¢l cuestionario >(
Los items permilen el logro del objetivo de a investigacitn y
Los items estan distibuidos en forma légica y secuencial >(
E! nimero de items s suficiente para recoger a informacion. En caso de ser negativa su 4
respuesta, sugieralos fems 4 aadir
Hay alguna dimensidn que hace parte del constructo y ne fue evaluada \/
VALIDEZ
APLICABLE X NO APLICABLE i
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES S1 [ NO
Valdadopor as Wovweed Qﬂ ol ) Moo 99l
p. &?ﬁp oL d B/ echa: {/ /[/l({\
{
\/

me (JM //Jd‘ ;,,3; ;“:(mti;/ ‘;./ f
Fima: Q% Tofone: 32350 7 Emiﬂ((”) ( 6
/
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W UNIVERSIDAD SAN PEDRO

W &/ VICERECTORADO ACADEMICO
R~ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afio del Didlogo y Reconciliacion Nacional”

Huaraz 21 de Marzo del 2018
Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracion
de la Universidad San Pedro; para manifestarle que la alumna Yanett Amanda Romero Guerrero estd
desarrollando su tesis Titulada“Desempefio laboral enel Hotel la joya Huaraz, 2018”; por lo que conocedores
de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicito su
colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion del instrumento “Encuesta y Entrevista
para medir ¢l Desempeiio laboral en el Hotel la joya Huaraz, 2018"de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, me suscribo a usted.
Atentamente
AT
e

/,,Dt./Jage Daniel Pérez

Director Escuela de Administracion - USP

Adjunto.
1. Planilla de juicio de expertos
2. Matriz de consistencia
3, Matriz de operacionalizacion de las variables
4, Instrumento de investigacién
5. Matriz dc validacién de experto
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

' OBJETODE DISENODE
TTULO | PROBLEMA OBJETIVOS WPOTESS | “hompio | IWESTIGACION
Objetivo general:
Determinar  las  canaclristioas el
desempedio lboralen el HOTELLAJOYA | G pa crefdo
HUARAZ, 2018. conveniente 10
st | (Collessonlas | formmalar hipotesi, en
L:;:zl{im C:mm;'masdd Objetivos espeifcs: razéqquc se!ra@deun s
WO |y | |, Dot b s calvdetpn e | g | o P
Woalerd | decnpeio indiidual e EL V?apm‘“d,f““"“ | i
WOTELLA | HOTEL LA JOYA HUARAZ, | Comeoraneto & |
JOYA 08, s variablesde estudio
HUARAZANIS) | 2. nfmar s camcerstias e ‘““‘;‘“d,“f;m‘“d“
desempefio grupal en ¢l HOTEL y Bapit, 2010
LAJOYA HUARAZ, 2018,




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION | DEFINICION ,
/
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEM
{Considea que el trabajador demost disposicion adecuada ena atencicn
que sted recibi?
DisOsiBn | i e b il e el s e
{Los senvicos adguiridosferonen e lazo previst?
iLa atemifn presada por parte del trabador fe adecuada 2 18
expectafivas
Define €~ desempeio
lbora, como lasaciones| - El esepeo e {F| mbjador e contesto s consulas comectamente?
0 rtamicntss | aboral, eomo lis 5 : .
i dg:mpo i B aocl{oneso (Latencibn el ebajadr o corfel y agadable!
:eﬁlfimtw | l:; deslou: m:m {E! tabijador cumplida empo con s servicosofecidos?
Desempeio (objeivos  d¢ a| cmpleados el Desempeio | o nsablidades e 5 ;
bl |t B cho| Toeluiea | i | (B rorl bindo b snitny e
:Tmﬂ%“j L " gmfm i bgorcpl cons s e
f{’)’f?qu“e‘“w’zr“m‘: “‘L‘}fj’e‘;ﬁ:‘” Conie e s s el s s dd
it instfucionales. ; i o .
m&m i COMpromiso {Percibid compromis e denificcien s rabajadres!
(Perchid responstbiliead en e senvicio oreeido por prte de s
trbjadores?
JE! rabajadorque e atenid L bind confianzay comedidad al mormero
de alenderlo?
Confidncalitad | e isrcitn e stenci por paede s tabadores
{Percibi honestidad y caidd deservico por are deltrabajador de Hore
4 Joya!
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Desempefio
grapdl

Relaciones
inferpersonales

{Considera sted que los cocneros,ayucantes de cocina y lava platos,
desamollanrelacionesinterpersonales adzcuadas par medio de una
comunicacitn fida y respet ente ellos?

{Considera sted que las cijerasy meseos tenen un frato amable y cordial
eatre ellos y con los clientes?

{Consideraused quz ¢l e d rcepeies s recpeionists tienen una
comuniccion fiday trate conrespeto yamabilfad a o diates?

(Petibe usted que los vigiante y botones son cardiaes y atenos con los
clientes &l momento de atenderlos y martienen una buena comunicacice!

{Consiera sled que s camareras,avanderas y rannimieno tabaa n
€quipo y mantienen una buena comuniccion!

{Consider usted que lafsoera,contaor y aitntes contabesteen una
comunicacion fluida?

{Consders usted que ljf de Iogistice y asstene delogtica tienen una
adecuada elcitn interpersonal?

iConsiders usted e I jefa de eventos, esistenes de eventes y
manfenimiento de eventos ienen una comuicacidn fluida y buen tato con
ls clientes?

Participacion en
tquipo

{Considers usted que los cociere, eyudanies de cocima lava platos
trabajan et equipo para alcanzar objetivos comunes?

{Considera usted que s cajeas y meseros coorinan y cooperen e §i
para cunpli los objetivos planteados?

{Considera ustedqe el f de rececions y s recepionitas plantan
ideas de forma participetiva y democrética?

{Considerausted que s viglate ybones trabanenequipo, mostando
respeto y buen trato hacia os lientes?

{Considerausted que s camareres,lavaoderas  manienimeno trabanen
equipo para cumpli los objetivas”

{Considera usted que  fsorere, contadr y astnte cnables aporan
conocimiento y cooperar pararealiza mejor sus Fnciones?

iConsidera usted que el jef de logitica y asientes de logistica estin
compromztidos & cumplirsu funciones bajo presid y generar resultados
posifivos’

{Considera usted que |2 efade eventos, asitnlesde evetosy
mantenimiento de eventos son responseble y colocan sus competencias en
funcitn del cumplirsento de una meta ¢n comin’

12U




Rendimiento

{Used conidera que los corineos, aydantes de cocina ¥ lava pltos
cumplen 125 metas de manera productiva?

LComidmmtedquchsujemsymewosmhzmmshbomdemm
eficiente?

{Consider st ue e de respeionesy s e elizn s
Fncioes de manera e

(Considers used qe Lo viglants y boloes enen experenc
conocimiento neceserios paa realizar susfunciones!

{Considera used las canarems, lvinders Y mantenimiclo feen
habilidades capacdadesare desempedar ss cargos de maner i

Considera usted que 1 fesorera, contador  asientes conlales son
competiivos eaus borescumpliendo i co s metas planteadas par ar
un servicio de calidad en el Hotel la Joya!

@Uswdwmiduaqmljcfzdclogisticaqudclo@ﬁwumpknde
manera eficiente sus funciones?

(Considera wied que b jefa de cvento, asstentes de evenles
mantenimiento de evenbos tienen capacidad de antodetemminacion,
optimisme ¢ iniciaiva?
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

CUESTIONARIO

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
HUARAZ, 2018,

El cucstionario claborado nos permitira conocer las opiniones de los clientes sobre ¢l
Desempefio Laboral del personal del Hotel La Joya, en relacion al trabajo de investigacion
en el centro laboral en mencién. A través de los resultados obtenidos, s¢ podréan analizar y
determinar el desempefio laboral adecuado y necesario para un mejor desarrollo de los

estudios. El cuestionario es confidencial.

PARTE I
En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas
acerca de usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
que considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculino: D Femenino: D
2. Edad: anos.

PARTE 11
A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas al desempeiio laboral
de los trabajadores del Hotel la Joya, por favor marque con un aspa (X) en los
recuadros de la alternativa que considere correcta.

Escala de evaluacion
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VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

SI

NO

DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO INDIVIDUAL

Disposicion

(Considera que el trabajador
demostrd disposiciéon adecuada en la
atencion que usted recibid?

Percibid que la actitud del trabajador
fue adecuada al servicio que recibi6?

(Los servicios adquiridos fueron en el
plazo previsto?

Destreza

(La atencién prestada por parte del
trabajador fue adecuada a sus
expectativas?

5.

(El trabajador le contesto sus
consultas correctamente?

6.

;La atencién del trabajador fue
cordial y agradable?

Responsabilidades

7.

(El trabajador cumpli6 a tiempo con
los servicios ofrecidos?

(El trabajador le brindo buena
atencién y respeto?

(El trabajador cumplié con sus
funciones adecuadamente?

Compromiso

10.

(Considera que los trabajadores
realizan sus  actividades con
dedicacion?

11.

(Percibié compromiso e
identificacion en los trabajadores?

12.

(Percibi6 responsabilidad en el
servicio ofrecido por parte de los
trabajadores?

Confidencialidad

13

(El trabajador que le atendi6 le brindo
confianza y comodidad al momento
de atenderlo?

14.

(Percibid discrecion en la atencién
por parte de los trabajadores?

15.

(Percibié honestidad y calidad de
servicio por parte del trabajador del
Hotel La Joya?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

St GREENTE! <uusvivnsnmmsismsnmuimawin , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar,

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo
y Totalmente en desacuerdo).Tiene la opcion de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA DE RESTAURANTE
o Cocina
» Ayudantes de cocina
o Lava platos
o Cajera
e Meseros
Escala de evaluacion
1. TOTALMENTE DE ACUERDO
2. DE ACUERDO
3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO
5. TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA DE RESTAURANTE

Relaciones
interpersonales

;Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos, desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por
medio de una comunicacién fluida y respeto entre ellos?

(Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato
amable y cordial entre ellos y con los clientes?

Participacién en
equipo

(Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos trabajan en equipo para alcanzar objetivos comunes?

/Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y
cooperan entre si para cumplir los objetivos planteados?

Rendimiento

(Usted considera que los cocincros, ayudantes de cocina y lava
platos cumplen las metas de manera productiva?

;Considera usted que las cajeras y meseros realizan sus labores
de manera eficiente?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

QriGerente . msmsvasmanis , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado
para poder realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto

de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo

y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcién de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA HOTELERA
s Jefe de recepeioncs
e Recepcionistas
o Vigilantes
» Botones
e (amareras
e Lavanderas
e Mantenimiento
Escala de evaluacion
1. TOTALMENTE DE ACUERDO
2. DE ACUERDO
3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO
5. TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA HOTELERA

Relaciones
interpersonales

. Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
tienen una comunicaci6n fluida y tratan con respeto y
amabilidad a los clientes?

(Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y
atentos con los clientes al momento de atenderlos y mantienen
una bucna comunicaciéon?

3.

(Considera usted que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo y mantiene una buena
comunicacion?

Participacién en
equipo

;Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
plantean ideas de forma participativa y democritica?

;Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo,
mostrando respeto y buen trato hacia los clientes?

0.

(Considera usted que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo para cumplir los objetivos?

Rendimiento

(Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
realizan sus funciones de manera eficiente?

;Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia
y conocimiento necesarios para realizar sus funciones?

;Considera usted las camareras, lavanderas y mantenimiento
tienen habilidades y capacidades para desempefar sus cargos de
manera eficiente?

12/




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

ST IGEIENE) . onopuns coiiaains srnssasavans , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. La informacién que nos proporciones serd muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo
y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcién de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA ADMINISTRATIVA

e Gerente

e Sub gerente

¢ Administrador (persona a quien se le va preguntar sobre el desempefio laboral de sus trabajadores)
e Tesorera

e Contador

o Asistente contable

o Jefe de logistica

e Asistente de logistica

e Jefa de eventos

e Asistente de eventos

e Mantenimiento de eventos

Escala de evaluacién

1. TOTALMENTE DE ACUERDO

2. DE ACUERDO

3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO

5. TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA ADMINISTRATIVA

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
tienen una comunicacién fluida?

.Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica
tienen una adecuada relacion interpersonal?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacion fluida y
buen trato con los clientes?

Participacion en
equipo

 Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
aportan conocimiento y cooperar para realizar mejor sus
funciones?

Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica
estan comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion y
generar resultados positivos?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos son responsables y colocan sus
competencias en funcién del cumplimiento de una meta en
comun?

Rendimiento

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
son competitivos en sus labores cumpliendo asi con las metas
planteadas para dar un servicio de calidad en ¢l Hotel la Joya?

;Usted considera que el jefe de logistica y asistentes de logistica
cumplen de manera eficiente sus funciones?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento  de  eventos  tienen  capacidad  de
autodeterminacién, optimismo e iniciativa?

1o




Tl UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Usp VICERECTORADO ACADEMICO
k' ) FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
N ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento... “Encu i '
laboral en el Hotel La Joya, Huaraz 2018”.que es parte de la investigacion Titulad:, f‘slt)aEgaé;fl‘]‘;:IdIgOe lLd;;;glge:E
EN EL HOTEL LA JOYA, HUARAZ 2018”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para

lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizad i

: _ os eficientemente; aportando
tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agrad;:zmos su
valiosa colaboracion.

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERT

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: ”1 ALVEL ﬁ!wltl Low Sn LAZ D éo.o 2H0ES

FORMACION ACADEMICA: CICEM AADO €NV AonmwisTIN clow

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

OPERACLOMES v ADW 4,15 TRA Ciow

TIEMPO © oS CARGOACTUAL _ DOCEMNTE  DwfpeRs IiTA L
INSTITUCION: Du UERSI DAD SAn MeDRO >
%)iiglivo de la investigacion: ~ Determinar las caracteristicas del desempeiio laboral en el Hotel La Joya, Huaraz

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA I No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecena | 2. Bajo Nivel - Los items miden algun aspecto de la dimension pero no
una misma dimensién 3 Moderada nivel corresponden con la dimensian total

bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

medicion de ésta dimension completamente.
- Los items son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el criterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una

facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item

- El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1 No cumple con el criterio

“Fl item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - Fl item tiene una relacion tangencial con la dimension

logica con la dimension o | 3. Moderado nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4. Alto nivel esta midiendo.

midiendo. - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

Fl item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.

- El Item es muy importante en la dimension.
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Confidencialidad

{F trabajador que e atendio e brindo confianza y
comodidad al momento e alenderlo?

{Percibid discrecion en l atencidn porparte de los
trabajadores”

;Percibid bonestidad y calidad de servicio por
prte del rabajador del Hotel La Joya”

—C  |—5=

Relaciones
interpersonales

 Considera usted qu los cocieros, ayudantes de
cacina y lava platos, desamollan relaciores
interpersonales adecuadas por medio de una
comunicacidn fluida y respeto eatre ellos”

A | SN S | 8

R s

Considera usted que las cajeras y meseros tienen
un trato amable y cordial enire ellos y con les
clieates?

e | e | K= |G | &=

{Cansidera usted que el jefe de recepeiones y los
recepeionistes tenen una comunicacion fluida y
tratan con respeto y amabildad 2 s clientes?

{Percibe usted que los vigilantes y botonzs son
cordialesy atentos con los cienles al momerto e
atenderlos y mantienen una buena comunicacin’

=

Considera usted que s camareras, lavanderas y
mantenimicnto trhajan en equipo y mantiens uaa
buena comunicacion?

(Considera usted que o tesorem, contador
asistentes contables tienen una comunicacion
fluida?

iConsidera usted que el jefe de logistca y

asistentes de logistica tenen una adecuadarelacion Lg
interpersonal?

(Considera usted que I jefa de evenios, asisientes

e evenios y mantenimiento de eventos tienen una (_{

comunicacion fluida y buen trato con los chientes’

| = | = | =& | -~

e = — :
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Participacidn en
equipo

{Consicera usted que los cocneros, ayudantes de
oovine ¥ lava placs trbajan en equipo pare
alcanzar objetivos comunes”

7

Consicera usted que o cajras Y meseros
coordinn v cooferan it i para cumple ks
objetvos planteacos?

{Considera st que e jef de recepiones Y 108
recepeionises  plantean  ideas de forma
paricipatva y democriica”

R

{Considera usted que los vigilantes y botones
tebejan en equips, mostrando fespeloy buen {rato
hacia os clientes”

~IE A .

{Considera usted que 1as camareras, lavanderas y
ananfimiento rshajan en equipo paracumpli fos
objetivas!

iConsidera usted que a tesorerd, contador y
aistentes conables aporan conovimicnto Y
cooper ara relizar mefor us funcies”

_Q.,_c,__i

=== =

Considera usied que el jefo de logistica y
asisienles de logistia estin comprometidos a
cumplir sus furciones bajo presidn y generar
resultados posiivos?

PR

;Considera ustec que a efa de eventos, asistentes
& evenlos y mantenimiento de eventos son
resonsables  clocan s compeencias €n
funcin del cumplimiento de una metaen comin”

Rendimiento

{Usted considera que los ocinero, ayudantes de
cocinay ava plaos cumplen 1 mets de manera

productiva?

{Considera usted que s cajeras Y meseros
sealizan suslaheres de manera eficiente?

{Considera st que e jefe de ecepoites y los
recepeonistes realzan sus funciones de masera
eficiente’

S | ] s | S
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{Considers usted que los vigilantes y botones
tinen experiencia y conocimicnl Becesircs e
realizar sus funciones”

{Considera usled Ias camareas, lavanderas y
manfenimicnto tienen habilidades y capacidades
para&sanpmarsuswgosdemmmeﬁueme?

‘,C(m}dm usted que la tesorera, contador ¥
asisiertes contables son competiivos en SuS
labores cumpliendo asf con s metas plateadas
pmdarunsemcmdeahdadenelﬁmdhloya?

(Used considen qe ¢l efe de logidia ¥
asisente G logitioa cumplen de manereefcknle
sus funciones?

i

LCmsduamdqxla]efadeevemcs asistentes
de everios y mantenimiento e evenlos tcnen
capacidad de autodeterminacitn, optimismo e
miciativa!

1
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ASPECTO GENERALES
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s ] UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Y .,/,/' VICERECTORADO ACADEMICO
N FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano del Dialogo y Reconciliaciéon Nacional™

Huaraz 21 de Marzo del 2018
Presente.-

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracion
de la Universidad San Pedro; para manifestarle que la alumna Yanett Amanda Romero Guerrero esta
desarrollando su tesis Titulada"Desempeno laboral enel Hotel la joya Huaraz 2018”; por lo que conocedores
de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le solicito su
colaboracion en emitir su JUICTIO DE EXPERTO. para la validacion del instrumento “Encuesta y Entrevista
para medir el Desempefio laboral en el Hotel lajoya Huaraz 2018"de la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, me suscribo a usted.

Atentamente
>
. lorge Daniél Pérez

Director Escuela de Administracion - USP

Adjunto.

—

Planilla de juicio de expertos

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacién de las variables
Instrumento de investigacion

Matriz de validacion de experto

hoE w9
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

: . OBJETO DE DISENO DE
TITULO | PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS BSTUDI0 | INVESTIGACION
Objetivo general:
Determinar  las  caracterfsticas  del
desempeiio lsboralenel HOTELLAJOYA | e o
HUARAZ, 2018, conveniente no
psewpef0 | Cudlessonles | ; fo',mul‘" by
LABORAL BNEL | gt el Objetivos especificos: mmqquesemdetm o ol &
WIADL | oo | 1. Dbt b cameritos | OISR | iy | © I E
laboral enel desempeio individual en EL vaapermlw(!mﬂnr hbon descriptivo |
HOTELLA | HOTEL LA JOVA HUARAZ | ©conporanimb e |
JOVA 08 las variables de estudio
HUARALION | 1 o b coiios | (VP i
desapeio rupal el v | B 2010,
LAJOYA HUARAZ, 2018,
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION | DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEM
Considera que el rabajador demostrd disposicion adecuada en la atencion
que usted recibid?
Dispusicion i Percibit que la actitud el trabajador fue adeouada al servicio que recibid!
Los servicios adquiridos faeron en ¢l plazo previsto?
{La atencion prestada por parte del trabajador fue adecuada a sus
expectativas
Define ¢ desempedio o
laboral, c6mo las acciones| I desempeio 4E! trabajador Ie contesto sus consulias correctamente?
ghserv ‘dzmpm:;mleniz: lahoazli’ofefg s {Laatencion del trabajador fue cordal y agradable?
;‘Eﬁg d l::; deslz zggpr&ﬁgﬁ (El trabajador cumplio a tiempo con los servicios ofrecicos?
Descrmpedo  (objevos ~ de | empleadosdel | Desempeio |poo o oiisegec o : < x
laboral [organizacion. En efecto, | Hotel LaJoyaen | individual ’ i i
tira qlliabou:lal ;"i: gg:;;ed;am;?; 4E! trabajador cumplid con sus fimciones adeciadamente?
:zzalle:a quemscmr?tva;:: " l(fbiﬁzm {Considera que los trabajadores realizan sus actividades con dedicacion
iz4ci( institucionales. " —— .
?gima-nvmmjgm) e compromiso | ;Percibio compromiso ¢ identificacion en los trabajadores?
{Percibid responsabilidad en el servicio ofrecido por parte de los
{rabajadores”
{E trabajador que le atencid le brindo confianza y comodidad ol momento
de atenderlo”?
Confidencialidad

Percibi discrecicn en la stencion por parte de los trabajadares’

{Percibi6 honestidad y caldad de servicio por parte del trabajador del Hotel
La Joya!
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Desempeiio
grupal

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que los cocineras, ayudantes de cocina y lava platos,
desarrollan relaciones interpersonales edecuadas por medio de una
comunicacion fluida y respeto entre ellos?

Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato amable y cordial
entre ellos y con los clientes?

Considera usted que el jefe de recepeiones y los recepcionistes ienen una
comunicacioe fluida y tratan con respeto y amabilidad a los clietes?

;Percibe usted que los viglantes y botones son cordiales y ateatos con os
clientes al momento de ateaderlos y mantienen una buena comunicacion”

(Considera usted que las camareras, avanderas y mantenimiento trabajan en
equipo y mantienen una buzna comunicacidn?

Considera usted que a tesorera, contador y asistentes contebles tienen una
comunicacie fluida?

Considera usted que el jefe de logistca y asistentes de logistca tienen una
adecuada relacion inferpersonal

(Considera usted que le jefa de evenlos, asistenies de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacion fuida y buen trato con
los clientes?

Participacion en
tquipo

{Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava platos
trabajan en equipo para alcanzar objetivos comuncs”

Consider wsted que Jas cajeras y meseros coordinan y cooperan eair
para cumplir los objetivos planteados?

{Considera wsted que el jefe de recepeiones y los recepcionistas plantean
ideas de forma perticipativa y democritica?

{(Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo, mostrando
respelo y buen tralo hacia los clientes?

(Considera usted que las camareras, lavanderas y mantenimiento trabajan en
equipo para cumplir los obyetivos?

{Considera usted que Ja tesorera, contador y asistentes contebles aportan
conocimiento y cooperar para realizar mejor sus funciones?

{Considera wted que el jefe de logitica y asistentes de logistica estén
comprometidas a cumplr sus funciones bajo presion y generar resultados
positvos”

{Considera usted que L2 jefa e eventos, asisentes de eventos y
méntenimiento de eventos son responsables y colocan sus competencias en
funsidn del cumplimierto de una meta en comn’
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Rendimiento

{Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina ¥ lava platos
cumplen les metas de manera productiva?

 Considera vsted que las cajeres y mesercs realizan sus labores de manera
eficiente!

 Considera usted que el jefe de recepciones y losrecepeionistas ealizan sus
furciones de manera eficente?

{Considera usted que los viglantes y bolones tienen experincia y
conocininto necesarios para tealizar us funciones?

(Considera usted oS camareras, lavanderas y manleniminto fienen
habilidades y capacidades para desempefar sus cargos de manera eficiente!

{Considera usted que La esorera, contador  asistenes contables son
competiivos en sus abores cumpliendo af con as metas planteadas para dar
un servicio de calidad en el Hotella Joya?

Usted considera que el jefe de logistica y asisentes de logistica cumplen e
meners eficiznte sus funciones?

[Considera usled que le jefa de evenlos, asistenes de evenlos y
méntenimiert de eventos tienen capecidad de aulodeterminacion,
oplmismo e iciaiva!
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

CUESTIONARIO

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA
HUARAZ 2018,

El cuestionario elaborado nos permitird conocer las opiniones de los clientes sobre el

Desempeiio Laboral del personal del Hotel La Joya, en relacion al trabajo de investigacion
en el centro laboral en mencion. A través de los resultados obtenidos, se podran analizar y
determinar ¢l desempeiio laboral adecuado y necesario para un mejor desarrollo de los

estudios. El cuestionario es confidencial.

PARTE 1
En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas
acerca de usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
que considere correcta y rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculino: |:| Femenino: [:]
2. Edad: anos.

PARTE 11
A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al desempefio laboral
de los trabajadores del Hotel la Joya, por favor marque con un aspa (X) en los
recuadros de la alternativa que considere correcta.

Escala de evaluacién
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VARIABLES

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

SI

NO

DESEMPENO LABORAL

DESEMPENO INDIVIDUAL

Disposicion

;Considera que el trabajador
demostré disposicion adecuada en la
atencion que usted recibid?

¢ Percibid que la actitud del trabajador
fue adecuada al servicio que recibi6?

3.

¢Los servicios adquiridos fueron en el
plazo previsto?

Destreza

;La atencién prestada por parte del
trabajador fue adecuada a sus
expectativas?

(El trabajador le contesto sus
consultas correctamente?

6.

(La atencién del trabajador fue
cordial y agradable?

Responsabilidades

(El trabajador cumplié a tiempo con
los servicios ofrecidos?

(El trabajador le brindo buena
atenci6n y respeto?

(El trabajador cumplié con sus
funciones adecuadamente?

Compromiso

10.

(Considera que los trabajadores
realizan sus  actividades con
dedicacion?

11.

(Percibié compromiso e
identificacion en los trabajadores?

12.

(Percibib responsabilidad en el
servicio ofrecido por parte de los
trabajadores?

Confidencialidad

13.

(El trabajador que le atendid le brindo
confianza y comodidad al momento
de atenderlo?

14.

(Percibid discrecién en la atencion
por parte de los trabajadores?

15.

(Percibié honestidad y calidad de
servicio por parte del trabajador del
Hotel La Joya?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

BF GUPEIIE .oconsvimmunummmmmoss , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. La informacién que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo

y Totalmente en desacuerdo).Tiene la opcidn de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:
AREA DE RESTAURANTE
e (Cocina
¢ Ayudantes de cocina
e Lavaplatos
e Cajera
e  Meseros
Escala de evaluacion
L TOTALMENTE DE ACUERDO
2 DE ACUERDO
3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO
5. TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA DE RESTAURANTE

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos, desarrollan relaciones interpersonales adecuadas por
medio de una comunicacion fluida y respeto entre ellos?

(Considera usted que las cajeras y meseros tienen un trato
amable y cordial entre cllos y con los clientes?

Participacién en
equipo

3

(Considera usted que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos trabajan en equipo para alcanzar objetivos comunes?

;Considera usted que las cajeras y meseros coordinan y
cooperan entre si para cumplir los objetivos planteados?

Rendimiento

;Usted considera que los cocineros, ayudantes de cocina y lava
platos cumplen las metas de manera productiva?

6.

i,ConéiEcra usted que las cajeras y meseros realizan sus labores
de manera eficiente?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Titulo: DESEMPENO LABORAL EN EL HOTEL LA JOYA HUARAZ, 2018

STEETENE .o covsnmaisssiinmsoni , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado
para poder realizar esta entrevista. La informacion que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto

de tesis a realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo
y Totalmente en desacuerdo).Tiene la opcién de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA HOTELERA
e Jefe de recepciones
* Recepcionistas
e Vigilantes
e Botones
e (Camareras
e [Lavanderas
e Mantenimiento
Escala de evaluacion
1. TOTALMENTE DE ACUERDO
2. DE ACUERDO
3. NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
4. EN DESACUERDO
5. TOTALMENTE EN DESACUERDO
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA HOTELERA

Relaciones
interpersonales

:Considera usted que ¢l jefe de recepciones y los recepcionistas
tienen una comunicaciéon fluida y tratan con respeto y
amabilidad a los clientes?

(Percibe usted que los vigilantes y botones son cordiales y
atentos con los clientes al momento de atenderlos y mantienen
una buena comunicacién?

;Considera usted que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo v mantiene una buena
comunicacion?

Participacion en
equipo

;Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
plantean ideas de forma participativa y democrética?

(Considera usted que los vigilantes y botones trabajan en equipo,
mostrando respeto y buen trato hacia los clientes?

(Considera usted que las camareras, lavanderas y
mantenimiento trabajan en equipo para cumplir los objetivos?

Rendimiento

(Considera usted que el jefe de recepciones y los recepcionistas
realizan sus funciones de manera eficiente?

(Considera usted que los vigilantes y botones tienen experiencia
y conocimiento necesarios para realizar sus funciones?

;Considera usted las camareras, lavanderas y mantenimiento
tienen habilidades y capacidades para desempeiiar sus cargos de

manera eficiente?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

GUIA DE ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

St Getehte: sassnsnnsrvra iz , queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder
realizar esta entrevista. La informacién que nos proporciones sera muy valiosa para el proyecto de tesis a

realizar.

La escala utilizada es de (Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni acuerdo y ni desacuerdo, En desacuerdo

y Totalmente en desacuerdo). Tiene la opcion de elegir la alternativa que usted considere que es la correcta.

Los grupos ocupacionales son:

AREA ADMINISTRATIVA
e Gerente
e Sub gerente
e Administrador (persona a quien se le va preguntar sobre el desempefio laboral de sus trabajadores)
e Tesorera
e Contador
e Asistente contable
o Jefe de logistica
e Asistente de logistica
e Jefade eventos
e Asistente de eventos

e Mantenimiento de eventos

Escala de evaluacion

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NI ACUERDO Y NI DESACUERDO
EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

2l ol o
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ETAPA DE
MODELO

PREGUNTAS

AREA ADMINISTRATIVA

Relaciones
interpersonales

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
tienen una comunicacion fluida?

(Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica
tienen una adecuada relacion interpersonal?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de eventos tienen una comunicacion fluida y
buen trato con los clientes?

Participacién en
equipo

{Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
aportan conocimiento y cooperar para realizar mejor sus
funciones?

¢(Considera usted que el jefe de logistica y asistentes de logistica
estan comprometidos a cumplir sus funciones bajo presion y
generar resultados positivos?

(Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento de evenlos son responsables y colocan sus
competencias en funcién del cumplimiento de una meta en
comun?

Rendimiento

(Considera usted que la tesorera, contador y asistentes contables
son competitivos en sus labores cumpliendo asi con las metas
planteadas para dar un servicio de calidad en el Hotel la Joya?

¢ Usted considera que el jefe de logistica y asistentes de logistica
cumplen de manera eficiente sus funciones?

;Considera usted que la jefa de eventos, asistentes de eventos y
mantenimiento  de  eventos  tienen  capacidad de
autodeterminacion, optimismo e iniciativa?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar ¢l instrumento... “Encucsta para medir ¢l desempefio
laboral en el Hotel La Joya, Huaraz 2018”.que es parte de la investigacion Titulada, “DESEMPENO LABORAL
EN EL HOTEL LA JOYA, HUARAZ 2018”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean vélidos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando
tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus aplicaciones. Agradecemos su
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO:

valiosa colaboracion.
‘ v v/ =
A : 27 ,@ﬂw@/ ﬁr@
FORMACION ACADEMICA: L A s P

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: =~ e 77 847 fs -y 5, i

TIEMPO 2 CARGO ACTUAL _ S7rec’” Lo ile L fmpmes et
INSTITUCION: us P =
Objetivo de la investigacion:  Determinar las caracteristicas del desempefio laboral en el Hotel La Joya, Huaraz

2018

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA 1 No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel - Los items miden algun aspecto de la dimension pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimensién total

bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

medicion de ésta dimension completamente.

- Los items son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el criterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

- Se requiere una modificacién muy especifica de algunos de
los términos del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1 No cumple con el criterio

- El item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

logica con la dimension o 3. Moderado nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4. Alto nivel esta midiendo.

midiendo. - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o 2. Bajo Nivel medicion de la dimensién

importante, és decir debe ser | 3. Moderado nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

incluido, 4, Alto nivel incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.
- El Ttem es muy importante en la dimension
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULODE LA TESIS: “Desempeio laboral en el Hotel La Joya, Huaraz 2018"

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA* | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES l
s debe modifcareun e porfavo nie)
(Considera que ¢l rabajodor demostro disposichon 1\
skt ol g o kil y 1y |y |y |
Disposcion 1~ w0t el |
- u L{ (/ | q
{Los srvicios adquirides fueron e l plazo previso! L’ {.{ % LZI
iLa alencicn prmada‘por parte del rabajador fue u | ,
cuedaa ssexpectatis” | q q 2/
/
Destreza {Etrajader o contesto susonsulas omectamente” L)
§1¢ 1Y
;L atencion dc rabajador ue cordialy agradable’ Lf q q &f‘
J trsbajador camplio 8 iempo con los- ervicios
i k} 4 q C{
Responsabilidades gl axgadorle rndo uena et  espee? L,’ L{ U \%
!
I mbapdor  cumplio con sus  fimciones ‘ |
bt y L‘ L{ q
(s e los babgadres alim s B
Compromisg actividades con dedicacion’ L( L’ L{ k(
Perciio compromiso ¢ dentficacin en los
b (-I \‘/ t{ | Lf
iPercbio responsabilidad cn ¢l servicio ofreeido por '
parte dz los rebajodores” q Lt q \{
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Confidencialidad

(1 trabajador que le atendid e brindo confianza y
comodidad al momento de atenderlo?

Percibic discrecion en la atencidn por parte de los
trabajadores?

{Percibid honestidad y calidad de servicio por
parte del trabajador del Hotel La Joya

c—

Relaciones
interpersonales

Considera usted que los cocineros, ayudantes de
cocina y lava platos, desarrollan relaciones
interpersonales adecuadas por medio de uma
comunicacion fluida y respeto entre ellos?

_— = | =S| &=

. {Considera usted que las cajeras y mescros tienen

un tralo amable y cordial entre ellos y con los
clientes?

Considera usted que el jefe de recepiones y los
recepeionistas tienen una comunicacion fluida y
tratan con respeto v amabilidad a los clientes?

{Percibe usted que los vigilantes y botones son
cordiales y atentos con los clientes &l momento de
atenderles y mantienen una buena comunicacion’

Considera usted que las camareras, levanderas y
mantenimiento trabajan en equipo y mantiene una
buena comunicacicn’

(Considera usted que la tesorera, contador y
asistentes contables tienen una comunicacion
fluida?

{Considera usted que el jefe de logistica y
asistentes de logistica tienen una adecuada relacion

interpersonal?

{Considera usted que la jfa de eventos, asistentes
de eventos y manteniniiento de eventos enen una
comunicacion fluida y buen trato con los clientes?

L - =~ (R — T (s
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Participacion en
tquipo

{Considera usted que los cocineros, ayudantes de
cocina y lava platos trabajan en equipo para
allanzar objetivos comunes”

{Considera usted que as cajeras y meseros
coordinan y cooperan entre i para cumplir los
objetivos planteados?

B croll] DS e

=

{Considera usted que el jefe de recepciones y los
recepeionistas  plantean idees de  forma
participativa y democrética’

{Considera usted que los vigilantes y botones
trabajan en equipo, mostrando respeto y buen tralo
hacia los clientes?

B ol e ==

e | BT | S | =

e ol -

{Considera usted que fas camareras, lavanderas y
mantenimiento trabejan e equipo para cumpli los
objetivos?

(Considera usted que I tesorera, contador y
asistentes contbles aporian conocimienly
cooperar para realizar mejor sus funciones?

=t | =& | &L= ks || == =5=

(Considera usted que el jefe de logistica y
asistentes de logistica estan comprometidos a
cumplir sus funciones bajo presidn y generar
resultados positivos?

(Considera usted que Ja jefa de eveatos, asistentes
de eventos y mantenimiento de eventos son
responsables y colocan sus competencias en
funcitn del cumplimiento de unz meta en comn?

(== (. 5oz

Rendimiento

(Usted considera que los cocineros, ayudantes de
oocina y lava platos cumplen las metas de manera
productiva?

{Considera usted que les cajeras y meseros
realizan sus labores de manera eficicnte?

{Considera usted que el jefe de recepeiones y los
recepeionistas realizan sus funciones de manera
eficiente!
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{Considera usted que los vigllantes y botones
tienen experiencia y conocimiento necesarios pera
realizar sus funciones?

4

{Considera usted las camareeas, lavanderas y
mantenimieato tienen habilidades y capacidades
para desempertar sus cargos de tmanera cficiente!

iConsidera usted que la tesorera, confador y
asistentes contables son competitivos en sus
[abores cumpliendo asi con las metas planteadas
para dar un servicio de calidad en el Hotel la Joya?

i

(Usted considera que el jefe de logistica y
asistentes de logistica cumplen de manera eficiente
sus funciones?

= | g 1 =l A

{Cansidera usted que a jefa de eventos, asistenies
de eventos y mantenimiento de eventos tienen
capacidad de autodeterminacién, optimismo ¢
iniciaival

(f

Lf
éf
‘f
%

1
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*Para os casos de equivalencia semdnticase defa una casilla por tem, ya quese evaluard s a traduceiin o f cambio ca vocabulana son sufcienes.




ASPECTO GENERALES

ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES

E nstrumento contiene insinuceiones claras y precisas para esponder el cuestionario X

Lositems peniten ! logro del objeivo de a investigacicn /S(
Losems i ituidos  ormalGgiay senencl X

El nimero de fems s suficinte perarecoger s nformacin En caso deser negatva su >(

respuesia, sugiera los items  afadir
Hay alguna dimension que hace parte del canstructo y 1o e evaluada ¥
__ VALIDEZ
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