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Resumen

El presente articulo cientifico presenta una visiéon clara y analitica de los princi-
pales factores que influyen en el desempeno laboral de los trabajadores de una
empresa; asi como la importancia que tiene la evaluacion del desempefo de
los mismos para la mejora continua de las organizaciones. En esta investiga-
cion literaria tedrica, se revisaron 20 autores capacitados para abordar el tema
con profundidad, los cuales coinciden en distintos puntos con relacién a las
variables que pueden modificar el desempeno laboral del trabajador; a su vez,
cabe resaltar que varios autores abordan las variables desde el punto de vista
de la empresa, mientras otros lo retoman desde el punto de vista del individuo.
Al recabar y organizar la revisién anterior, se llegé a la conclusién de que son
cuatro las principales variables que pueden modificar el desempeno laboral de
un individuo, las cuales son: la organizacién empresarial, la capacitacion del
trabajador, la motivacion del trabajador y las actitudes del trabajador.

Palabras clave: desempeno laboral, evaluacion de desempeiio.

Abstract

This scientific article presents a clear and analytical vision of the main factors
that influence the work performance of the workers of a company; as well as
the importance of evaluating their performance for the continuous improvement
of organizations. In this theoretical literary investigation, 20 authors trained to
address the issue in depth were reviewed, which coincide on different points
in relation to the variables that can modify the worker’s job performance; In
turn, it should be noted that several authors approach the variables from the
point of view of the company, while others take it from the point of view of the
individual. When compiling and organizing the previous review, it was conclu-
ded that there are four main variables that can modify the work performance
of an individual, which are: the business organization, the worker’s training,
the worker’s motivation and attitudes of the worker.

Keywords: job performance, performance evaluation.
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Introduccion

ara las agencias aduanales en Manzanillo, Colima, México, es

muy importante contar con cierto grado de eficacia respecto a sus
procesos y sus servicios, ya que, segun el portal oficial del puerto de
Manzanillo (Gobierno de México, s.f.), dicho espacio es muy importante
en cuanto a altura y cabotaje, con gran magnitud de carga y arribo de
diferentes buques a lo largo de los 365 dias del ano, que se destaca
por su ubicacién estratégica en el estado de Colima dentro de la Re-
publica mexicana, en la costa del Océano Pacifico.

Este puerto es de los mas destacados del pais en volumen de
carga; es por ello que el desempeno de las agencias aduanales en
dicha ubicacién es determinante para responder en un mar de com-
petencia dentro del comercio exterior. Para eso, es indispensable que
este tipo de empresas cuenten con el conocimiento de los factores
que pueden afectar mas su rendimiento, sin olvidar a sus pilares mas
importantes: sus empleados. Por lo anterior, en el presente articulo
se presenta una revision literaria que aborda el tema y llega a la con-
clusién de que los principales factores que determinan el desempeno
del empleado son: la organizacion empresarial, la capacitacién del
trabajador, su motivacion y sus actitudes.

Antecedentes del desempeno laboral

El desempeno laboral es un tema que ha cobrado mucha importancia
en las empresas; ante ello, y considerando los sacrificios y esfuerzos
de los trabajadores para llegar a una meta, es necesario que las orga-
nizaciones se convenzan de la necesidad de buscar una participacion
activa del personal e integrarlo verdaderamente en un equipo, con una
concepcion distinta del papel de jefe, sino la de lider aceptado y reco-
nocido genuinamente que influye de una manera diferente a como se
hacia en décadas anteriores, con un propdsito mas claro, pero similar
a antano: lograr que su equipo, desde su posicién, contribuya al cum-
plimiento de los objetivos de la organizacion.
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No podria ser de otra forma, ya que a fin de cuentas las organi-
zaciones son “medios para lograr fines”, en los que la necesaria, dina-
mica, creativa y activa participacion del hombre incide en su eficacia,
eficiencia y competitividad de una manera trascendental, y hacen que
hoy sea reconocido el hombre como “recurso” a optimizary eje central
de la ventaja competitiva de organizaciones y naciones (Alvarez, 2005).

Crear las condiciones adecuadas por parte de la direccidon en las
organizaciones para influir en los empleados que la integran, implica
un gran reto, pero solo asi se podra lograr que las personas se sensi-
bilicen con la importancia de su trabajo, su papel en la organizacion,
y sean capaces de afrontar los desafios que impone el medio en que
se desenvuelven; de esta manera se obtienen diferentes estrategias,
como el desempefio de cada trabajador, las tacticas que implementa
para poder realizar el trabajo que se lleva dia con dia y con ello tener
ese ejercicio que mantenga una eficiencia muy clara.

Con ello, es importante que la empresa ofrezca una atencion
de calidad a sus clientes tomando en cuenta aquellos factores que im-
pactan de manera contundente en el desempeno de los trabajadores,
entre los cuales se consideran: la satisfaccion laboral, el trabajo en
equipo, su capacitacion, comportamiento, que le permita al trabajador
ofrecer un buen rendimiento a la empresa con el fin de obtener buenos
resultados y minimizar los errores en el area en que se desempenan.

Desempeno laboral

Segun Chiavenato (2000), se define el desempeno laboral, como las
acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes en el logro de los objetivos de la organizacién. En efecto,
el autor afirma que un buen desempeno laboral es la fortaleza mas
relevante con la que cuenta una organizacion.

También, agrega que el desempeno individual se trata del
comportamiento del evaluado encaminado a lograr efectivamente los
objetivos. El aspecto principal del sistema reside en este punto, el des-
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empeno constituye la estrategia individual para alcanzar los objetivos
pretendidos.

Dicho autor (Chiavenato, 2000) define cinco factores que pue-
den afectar el desempefo laboral de un puesto determinado en una
organizacion, el valor de las recompensas y la percepcion de que estas
dependen del afan personal, determinan la magnitud del esfuerzo que
el individuo estéa dispuesto a hacer. Es una relacion perfecta de costo-
beneficio. A su vez, el esfuerzo individual depende de las habilidades
y las capacidades personales, asi como de su percepcion del papel
que desempenara. Asi, el desempero en el puesto esta en funcién de
todas las variables que mas lo condicionan (Chiavenato, 2000, p. 202).

No obstante lo anterior, para Faria (2004) el desempeno de cada
individuo se define como el resultado de su comportamiento frente al
contenido de su cargo, sus atribuciones, sus tareas, actividades o “in-
actividades”; este depende de un proceso de mediacion o regulacion
entre él y la empresa. La empresa esta colocada como el medio donde
el individuo satisface o no sus necesidades y es de esa satisfaccion o
insatisfaccion de necesidades que dependera su motivacion en la ta-
rea, su dedicacion al trabajo, su productividad, eficiencia y eficacia. El
proceso de mediacién o regulacion implica percepciones, sentimientos,
reacciones emocionales, relaciones y expectativas de satisfaccion o
insatisfaccion de necesidades (Faria, 2004, p. 23).

Por su parte, Alles (2015) menciona que la evaluacién del des-
empeno de un trabajador es un instrumento para supervisar el perso-
nal, donde su principal objetivo es identificar el desarrollo individual y
profesional, la mejora permanente y el aprovechamiento del mismo.
Los empresarios y los empleados son escépticos en relacion con las
evaluaciones de desempeno. Habitualmente, se cree que las evalua-
ciones de desempeno son o “se realizan para decidir si se aumentan
los salarios 0 no, o0 a quiénes hay que despedir” (Alles, 2015, p. 31).

En cambio, Ottorino (2005) resalta la comunicacién como una
parte fundamental para determinar el desempeno, diciendo que las
funciones que tienen la comunicacion dentro de una organizacion se
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relacionan con el desempeno laboral de los trabajadores; es por ello
que los encargados de los distintos departamentos operativos en las
organizaciones necesitan mantener alguna forma de control sobre sus
miembros, para que los colaboradores se desempefien con eficacia,
estimularlos, proporcionar un medio de expresion emocional y tomar
decisiones. Las comunicaciones actuan para controlar el comportamien-
to de los miembros: ya sean de origen formal o informal. Fomentan la
motivacién al aclarar a los empleados lo que se debe hacer, lo bien que
lo estan desarrollando, y lo que se puede hacer para mejorar el desem-
peno, si este se encuentra por debajo del promedio. En suma, propor-
cionan un escape para la expresion emocional (Ottorino, 2005, p. 45).

A su vez, Huaman (2018, p. 33) define el desempeno laboral
como el resultado del proceso por el cual el trabajador adopta compor-
tamientos especificos en las diferentes actividades que configuran el
nucleo de su responsabilidad personal en tanto trabajador, en relacion
a la oportunidad y adecuacion al proceso formativo que la organiza-
cion le proporciona.

Sin embargo, para Cueva (2018, p. 46) el desempeno laboral
muestra las competencias y destrezas de los colaboradores de las em-
presas, las cuales, si son evaluadas correspondientemente, podran ser
manejadas, capacitadas y reforzadas para el bien de la empresa, con
un debido asesoramiento y entrenamiento adecuado, trabajando en
equipo con una buena comunicacion y con un acertado conocimiento.

Para Kotler y Armstrong (2013, p. 47), el éxito depende de qué
tan bueno sea el desempefo de cada departamento al hacer su trabajo
de anadir valor del cliente, y también de cémo coordina la empresa las
actividades de varios departamentos.

En cambio, para Koontz y Weihrich (2013, p. 10), la productivi-
dad exige eficacia y eficiencia en el desempeno de la organizacion y
en el desempeno individual. La eficacia es el logro de los objetivos. La
eficiencia es el logro de los fines con una cantidad minima de recursos.
Los administradores no pueden saber si son productivos hasta que
conocen sus metas y las de la organizacion.
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Se destaca la importancia del trabajo en equipo de las organi-
zaciones que permiten obtener la maxima eficiencia y, sobre todo, del
valor estratégico que puede representar para las empresas invertir en
las personas. Es por eso que la determinacién de la eficiencia requiere
establecer, de alguna manera, unarelacién entre los recursos suminis-
trados y los resultados recibidos en un determinado periodo de tiempo
(Cegarra, 2004, p. 243).

Las habilidades cognitivas y fisicas de un individuo dificilmente
explican por si solas su desempeno laboral. Otros factores, como la
motivacion y las habilidades interpersonales, son también muy impor-
tantes. En ocasiones, las pruebas de personalidad y de intereses se
suelen utilizar para medir y predecir estos rasgos intangibles. Como
senala un consultor, la mayoria de la gente se contrata de acuerdo con
calificaciones; no obstante, la mayoria se despide por un desempefio
deficiente. “Un mal (o buen) desempeno generalmente es el resultado
de caracteristicas personales como la actitud, la motivacion y en espe-
cial el temperamento” (Dessler y Varela, 2011, p.146).

Importancia de la evaluacion de los empleados

A pesar de que hay personas que no desean que se midan sus niveles
de rendimiento, la evaluacién tiene una importancia critica para conocer
y hacer un seguimiento de la contribucién de los empleados. “A partir
de dichas evaluaciones, se toman decisiones relativas a ascensos,
traslados, formacion y retribucion (reconocimiento de las diferencias
individuales)” (Dolan, 2007, p.6).

La evaluacién del desempefio tiene un papel clave en los siste-
mas de recompensa. Con este proceso se evalla el desempeno de los
empleados, se comparte esa informacion con ellos y se idean formas
de mejorar sus resultados. La evaluacion es necesaria para:
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1) Asignar recursos escasos 4) Mantener relaciones justas
en un ambiente dinamico. dentro de los grupos.
2) Motivar y recompensar 9) Entrenar y desarrollar empleados.

a los empleados.

3) Realimentar a los empleados 6) Cumplir con las regulaciones legales.
por su trabajo.

“Por tanto, los sistemas de evaluacidn son necesarios para contar
con una administracién adecuada y desarrollar al personal” (Newstrom,
2007, p. 146).

Para Freeman, la evaluacion del desempeno compara el desem-
peno laboral de la persona con los parametros o los objetivos estable-
cidos para el puesto de que ostenta. “El desempeno deficiente puede
ameritar medidas correctivas, como mayor capacitacion, la degradacion
o el despido, mientras que el buen desempefno puede merecer una
recompensa, como un aumento, un bono o un ascenso. Aunque el su-
pervisor inmediato del empleado realiza la evaluacién, el departamento
de ARH es el encargado de trabajar con los directivos para establecer
las politicas que guian la evaluacién del desempeno” (Freeman et al.,
1996, p. 413).

La evaluacion del desempeno (ED) es un sistema formal de revi-
sion y evaluacion del desempeno laboral individual o de equipos. Aunque
la evaluacion del desempeno de equipo es fundamental cuando estos
existen en una organizacion, el enfoque de la ED en la mayoria de las
empresas se centra en el empleado de manera individual. “Sin impor-
tar el énfasis, un sistema de evaluacion eficaz evalla los logros e inicia
planes de desarrollo, metas y objetivos” (Mondy y Noe, 2005, p. 252).

Por su parte, Sanchez (2012), en su articulo “Disefo del proceso
de evaluacion del desempeno del personal y las principales tendencias
que afectan su auditoria”, presentd un andlisis de las etapas de la eva-
luacion de desempeno laboral y las tendencias de los recursos huma-
nos, en el cual menciona que el desempeno de los trabajadores cobra
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cada dia mayor relevancia, y que las organizaciones estan conscientes
de que son un elemento fundamental e importante de considerar cui-
dadosamente en el proceso de direccidon estratégica; ademas, en las
organizaciones cada vez ha tomado mas fuerza la idea de que el factor
clave que determina su éxito es la forma en que aprovechan el trabajo
de sus empleados, y que estos son un recurso sumamente valioso.

Por otro lado, Chiang et al. (2010) realizaron una investigacion
sobre la influencia que tiene satisfaccion laboral sobre el desempefio:
caso empresa de retail. Este estudio analiza las relaciones entre satis-
faccion laboral y desempenio en los trabajadores de una empresa de
retail. Para lograr el objetivo se aplicoé un instrumento con 54 pregun-
tas, con datos descriptivos, para el analisis de esta investigacion del
desempeno se utilizaron datos recogidos por la empresa analizada.

El objetivo del estudio realizado por los autores es medir como
la satisfaccion laboral influye sobre el desempeno de los trabajadores,
con el fin de aportar con nuevos conocimientos a la gestion del per-
sonal en empresas de retail. Chiang et al. (2010) concluyeron que los
trabajadores tuvieron un buen desempeno en la orientacion comercial,
experiencia y persuasion.

Por otro lado, indican que los trabajadores a medida que su
orientacion al logro aumenta, su satisfaccion con las oportunidades
de desarrollo disminuye. Senalan que esto se debe a que, por su bajo
nivel de escolaridad, ellos no pueden acceder a un cargo de mayor
responsabilidad y solo se orientaron a cumplir los objetivos y metas
propuestos por la jefatura. Igualmente, a medida que los funcionarios
aumentan la satisfaccién con el reconocimiento en cuanto a su rendi-
miento, su orientacion al logro disminuira, porque se sienten confor-
mes con lograr solo los objetivos y metas propuestos por la jefatura.
También se observé que, a medida que la satisfaccion con la forma de
reconocimiento aumenta, la orientacion al cliente disminuye, porque si
los trabajadores estan conformes con el reconocimiento que reciben,
no se esfuerzan mas con el cliente. (Chiang et al., 2010).
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Segun Bohlander y Snell (2007), si el desempeno ineficaz per-
siste, tal vez sea necesario transferir al empleado, aplicar acciones dis-
ciplinarias o despedirlo. La conducta ineficaz de un empleado no solo
puede afectar al gerente y a la organizacion como un todo, también
puede afectar a sus comparneros de trabajo. Sin embargo, cualquiera
que sea la medida que se tome para manejar un desempeno ineficaz,
debe hacerse con objetividad y justicia, y tomando en cuenta los senti-
mientos de la persona involucrada. “Un nuevo gerente también puede
requerir capacitacion en esta area, ya que es uno de los aspectos mas
dificiles del puesto” (Bohlander y Snell, 2007, p. 385).

Las organizaciones suelen realizar evaluaciones con fines ad-
ministrativos y/o de desarrollo. Las evaluaciones del desempefo se
utilizan administrativamente siempre que son la base para tomar una
decision sobre las condiciones laborales de un empleado, consideran-
do como tales las promociones, los despidos y las recompensas, entre
otras. “Las evaluaciones con fines de desarrollo, que estan dirigidas
hacia la mejora del rendimiento del empleado y el fortalecimiento de
sus capacidades laborales, incluyen proporcionar informacion a los
empleados sobre su rendimiento, darles consejos sobre los comporta-
mientos laborales eficaces y ofrecerles formacion y otras oportunidades
de aprendizaje” (Gémez et al., 2008, p. 259).

Conclusiones

El desempeno laboral se define como el conjunto de acciones y com-
portamientos observados en el individuo que ocupa un puesto de
trabajo en una organizacion, esto en relacion con el contenido de su
cargo, sus atribuciones, sus tareas y actividades a desarrollar en el
puesto de trabajo.

Existen diferentes variables que pueden modificar el desempefo
laboral de un trabajador, entre las principales rescatadas en el presente
estudio, se encuentran: la organizacion empresarial, la motivacion del
trabajador, sus capacidades y sus actitudes.
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A su vez, se resalta laimportancia de la evaluacion del desempe-
no en las empresas en general y, de manera particular, en las empresas
de comercio exterior, ya que con esta herramienta se pueden analizar
distintos aspectos de la misma, como pueden ser el rendimiento in-
dividual de cada persona en su puesto de trabajo, la eficiencia de los
procesos en los distintos departamentos, asi como implementar sis-
temas de mejora continua para redireccionar y ajustar los principales
objetivos de las empresas que operan en Manzanillo.
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