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INTRODUCCION

En la actualidad la competitividad entre empresas es una exigencia de
capacidades de colaboracion y cooperacién, en los que necesariamente se
debe involucrar a todo el personal para crecer y desarrollarse.

La evaluacion de desempefio es un instrumento que se utiliza para comprobar
el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual. Identifica
los tipos de insuficiencias y problemas del personal evaluado, sus fortalezas,

posibilidades, capacidades y las caracteristicas.

La evaluacién del desempefio permite identificar las competencias que se
poseen contra las requeridas para ejecutar adecuadamente las funciones y
tareas encomendadas para el trabajo y en consecuencia dan como resultado
las necesidades de mejora, correccion y capacitacion del personal para mejorar

su desempefio.

El presente trabajo de investigacion resalta los beneficios, importancia y
procesos que involucra implementar una evaluacion de desempefio con
enfoque en las competencias laborales, ya que esta requiere de pasos previos
para la definicibon de perfiles ocupacionales, estructurados en torno a

conocimientos, habilidades, conductas individuales y sociales.

Las competencias son aguellos conocimientos, habilidades practicas, actitudes
gue se requieren para ejercer en propiedad un oficio o una actividad laboral, ya
gue corresponden a los niveles precisos de conocimientos y de informacion
requeridos para desarrollar una 0 mas tareas que responden a la integracién
fluida y positiva del individuo a grupos de trabajo, a su respuesta al desafio
social que ello implica, desde la perspectiva laboral con aspectos propios del

trabajador.



Los colaboradores y administrativos son siempre evaluados, es por tal motivo,
gue es de vital importancia contar con los criterios o formatos acordes a la

competitividad del servicio que brindan, los cuales deben ir a la vanguardia.



A. Contextualizaciéon del problema

Las necesidades que el ambiente competitivo impone a las organizaciones
requiere de servicios eficientes y eficaces, a través de un personal que posea
las competencias laborales especificas y necesarias para el buen desempefio
de sus labores; sin embargo esto no garantiza que el personal se desempefie
de acuerdo a dichas funciones, por lo que se ha visto en la necesidad de evaluar
el desempeiio, basado en estas competencias laborales establecidas para dar
soluciones a problemas de deficiencia o incumplimiento de funciones, y para
contar con personal mejor calificado y eficiente que permita mejoras a largo

plazo.

Spencer y Spencer (1993), la competencia "es una caracteristica
subyacente en el individuo que estd casualmente relacionada con un
estandar de efectividad y/o a una performance superior en un trabajo o
situacion”(p.s/n). En adicion consideran que la competencia laboral es
"una caracteristica subyacente de un individuo, que esta casualmente
relacionada con un rendimiento efectivo o superior en una situacion o

trabajo, definido en términos de un criterio" (p.s/n).

De acuerdo, a los autores sefialados, estos coinciden en que las competencias
laborales mantiene un valor significativo en las empresas, ya que permite
identificar las diversas destrezas, conocimientos, experiencias, actitudes que
posee el colaborar durante el cumplimiento de sus funciones; estas cualidades
permiten brindar mejoras y respuestas a los requerimientos que exige todo

negocio exitoso.

Es de vital importancia que las organizaciones no solo cuenten con un sistema
basico de evaluacion de desempefio. Es por ello, que se debe tomar en cuenta
las capacidades del personal a evaluar en funcion de las situaciones laborales

y cambiantes; atendiendo a los conocimientos, habilidades y destrezas los



cuales aportan al desarrollo eficaz y competente de la organizacion. Adicional
incluir los indicadores y objetivos especificos de los Departamentos; una
persona puede ser evaluada en cuanto al desempefio que obtuvo con relacién
a sus funciones y programas de trabajo, pero también en cuanto a metas de
productividad, la precision con la que cumple sus actividades, el acierto de sus
decisiones operativas, el rendimiento que se traduce en aportaciones o
ganancias para la organizacién, o en cuanto al cumplimiento de normas o

estandares aplicables al método con el que desempefia su trabajo.

Segun Chiavenato, I. (2000), el desempefo, son ‘las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el

logro de los objetivos de la organizacién”. (p. s/n)

Puedo resaltar con relacion a la definicion de este autor que el desempefio del
trabajador va de la mano con las actitudes y aptitudes que estos tengan es
funcién a los objetivos que se quieran alcanzar, seguidos por politicas, vision y

mision de la organizacion.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se plantea la siguiente pregunta

general de investigacion

¢, Cual es el enfoque que debe implementar un Centro de Contacto en la

evaluacion de desempefio para cumplir con las competencias laborales?



B. Objetivos del estudio

1. Objetivo General:
e Analizar la evaluacion de desempefio con enfoque en las

competencias laborales en los Centros de Contacto.

2. Objetivos Especificos
e Sefalar los indicadores de productividad que utilizan en los
centros de contactos.
e |dentificar las competencias laborales necesarias para la
evaluacion del desempefio del personal.
e Determinar los beneficios de la evaluacion del desempefio con
enfoque en las competencias laborales y su impacto en el

ejercicio de sus funciones.

C. Importancia o justificacion

Hoy en dia se identifica la gestion de recursos humanos como uno de los
componentes fundamentales, donde la evaluacion del desempefio estan
obligadas a ser mas eficientes y eficaz, implementando mejores estrategias, y
haciendo mas en menos tiempo con el fin de seguir siendo competitivos en el

mercado.

Por su parte, Montes, M. y Gonzélez, P. (2006). Define la gestién de recursos
humanos como “un conjunto de acciones que pretende organizar, desarrollar y
poner en funcionamiento a las personas que trabajan en una empresa y que

son necesarias para que ésta pueda conseguir sus objetivos” (p. s/n).
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En relacion, a lo presentado por el autor, cabe destacar que la gestion de
recursos es un factor clave para el desempefio de diferentes cargos en las
empresas u organizaciones, este departamento aplica inicialmente una
entrevista para depurar y seleccionar los aspirantes a una posicion especifica
dentro de la empresa; posteriormente se realiza la evaluacion que permita

evidenciar las competencias y debilidades de los seleccionados.

Por otra parte, el proceso de evaluacion de Desempefio por Competencias debe
ser continuo en tiempo determinado, el mismo tiene como finalidad principal
medir el desempefio de cada integrante de la organizacion en las competencias

propias de su puesto de trabajo.

Los Centros de Contactos deben aprovechar al maximo la importancia de la
gestiéon 6ptima del rendimiento de los trabajadores; ya que a menudo se
enfrentan a obstaculos internos. EIl contar con un enfoque de evaluacién de
desempefio con las coberturas de factores especificos, requiere que sean
representados por los indicadores de productividad ya establecidos de acuerdo
a las Normas de Calidad o de acuerdo a las Normativa que se rige en su

organizacion.

Este estudio se sustenta con la linea de investigacion de Administracion y
Gerencia, ya que busca contribuir en el analisis de los problemas de la
administracion, enfocado en uno de los instrumentos que utilizan las
organizaciones para evaluar el desempefio de su personal. Dicho instrumento
debe estar alineado con los requerimientos de los objetivos y metas de la
organizacion, los cuales deben ir a la vanguardia para mantener y asegurar la

competitividad de los servicios que brinde.

Cabe resaltar que el presente trabajo es investigativo, ya que se utiliza

informaciones bibliograficas y documentales enfocadas en diversas
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investigaciones de autores relacionados a la evaluacion de desempefio y las

competencias laborales.

D. Marco referencial

En virtud de la evolucion del mundo y en consecuencia, la evaluacion de
desempeiio debe ser utilizada como una estrategia de competitividad frente a
estos cambios, por lo cual es recomendable tomar en cuentas modificaciones
de mejoras continuas a los programa de acuerdo a las areas donde se aplique,

sin dejar a un lado los objetivos de la organizacion.

En cuanto a la evaluacion de desempefio Mejia, Y. (2012), realiza la tesis de
Evaluacion del desempefio con enfoque en las competencias laborales, en
agentes de servicio telefénico en la ciudad de Quetzaltenango. La misma es
una Investigacion de campo y descriptiva; para el desarrollo del estudio utilizd
una muestra de cien (123) personas que laboran en diferentes areas o
departamentos de la empresa, especificamente operadores, la muestra cuenta
con personas de distintas clases sociales, con edades comprendidas desde 18
a 50 afos, de género masculino y femenino, la mayoria jovenes universitarios
de estado civil soltero y nacionalidad guatemalteca; aplicé una encuesta la cual
fue el instrumento de recoleccion de datos utilizados. Fue una encuesta
conformada por diez (10) preguntas generales, las cuales contaba con cuatro
(4) items clasificados de la siguiente forma: Siempre, a veces, raras veces y
nunca. Estos items estandarizados permitieron identificar las opiniones para
establecer la orientacién de la evaluacion con enfoque en las competencias

laborales.
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A continuacioén se resalta dos de sus conclusiones:

Se logré demostrar que la evaluacion por competencias laborales es de
gran importancia para identificar en qué medida el agente de servicio
telefénico estd siendo productivo en su puesto de trabajo; ademas
permite complementar y agilizar las medidas de accién que corrijan y/o
motiven segun los resultados del desempenio.

Se logré evaluar el desempefio con enfoque en las competencias
laborales, las cuales dieron como resultado que, son de gran influencia
en el desempefio de los agentes, pues esta misma representa un medio
gue les exige mejorar su servicio y atencion al cliente, actualizarse en
conocimientos, e incluso mejorar sus habilidades para poder cumplir con
las competencias establecidas y también desarrollar la actitud apropiada

para desempefiarse con éxito en su puesto de trabajo.

Una de sus recomendaciones principales es realizar la evaluacion del
desempeiio con enfoque en las competencias laborales con mayor

frecuencia a los agentes de servicio telefonico.

Las evaluaciones de desempeiio por competencia le permiten a las empresas

identificar sus fortalezas y debilidades, los cuales aportaran puntos de mejoras

en la produccion y sobre todo en su mano de obra.

Del mismo modo, Rojas, W., CONEXIONESAN - 2015, manifiesta en su articulo

La evaluacion de desempefio basada en competencias:

Los colaboradores deben contribuir con el logro de los objetivos de la
organizaciéon donde se desempefian, ya que de no hacerlo la empresa
desaparecera tarde o temprano. A partir de esta premisa debemos

entender la importancia de medir su desempefio.
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En conclusion, debemos entender que es neuralgico medir el desempefio
de los colaboradores y es importante hacerlo con una perspectiva basada
en competencias, lo cual significa observar las acciones que desarrollan
las personas en pos de alcanzar los objetivos de la organizacion. Esto
altimo es lo que va a marcar, finalmente, la diferencia entre el éxito o el

fracaso de una empresa.

Por otro lado Gordillo, H., GESTIOPOLIS - 2004, menciona en su articulo
Evaluacion de competencias laborales: “La evaluacion de competencias es un
proceso complejo, que requiere como pasos previos la definicidbn de perfiles
ocupacionales, estructurados en torno a conocimientos, habilidades vy

conductas individuales y sociales.”

Una de las primeras preguntas que debemos hacernos es para qué

evaluar las competencias.

Tenemos dos respuestas para esto: una, para saber qué tipo de
trabajador estamos contratando y, dos, para saber cual es el nivel de los

trabajadores en cuanto a sus competencias de desempefio.

El concepto moderno de evaluacién de competencias, se refiere a la
necesidad de aplicar los respectivos instrumentos antes de contratar
personal, durante las actividades laborales de los trabajadores
(evaluacién de desempefio) y después de haberlos sometido a procesos
de capacitacion, para efectos de saber en qué medida ésta ha favorecido

el desarrollo de la empresa.

Conviene subrayar lo expuesto por los autores sobre las evaluaciones de

desempeiio con competencias; ya que permite evidenciar el desempefio,



14

conocimiento y comprension que una persona demuestra en relacion a sus
funciones laborales definidas, por lo cual puede considerarse un verdadero

diagndstico de las competencias poseidas y con las que se puede desarrollar.

E. Fundamentacion tedrica

En este segmento de la investigacion se describe en detalles los diferentes
conceptos, teorias, caracteristicas, beneficios y ventajas que involucra la
evaluacion de desempefo y las competencias laborales de los colaboradores

aspirantes en las diversas empresas u organizaciones.

1. Evaluacion del desempeiio
1.1. Definicién
Para Ivancevich (2005), menciona que es la actividad con la que se
determina el grado en que un empleado se desempefia bien. En otros
términos se le denota como revision del desempefio, calificacion del
personal, evaluacion de mérito, valoracion del desempefio,

evaluacion de empleados y valoracion del empleado.

Considero que en relacion a la definicion del autor, la evaluacion de desempefio
es una herramienta que permite mejorar los resultados que espera la
organizacion; ya que facilita la informacion basica para la investigacion de los

recursos humanos, adicional promueve el estimulo a la mayor productividad.

Cabe resaltar de igual manera que Aguirre (2000), la define como un
procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre
los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo,

asi como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida
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es productivo el empleado, y asi podra mejorar su rendimiento futuro.
Ademas alude que mediante su analisis se puede conocer el nivel de
desempefio de los empleados y las causas del mismo, de dicha definicion
se desprende que la evaluacion del desempefio ha de ser un

procedimiento:

Continuo: Aunque se realiza en un momento determinado con caracter
anual, debe considerar las actuaciones del individuo durante todo el

periodo evaluado.

Sistematico: Para garantizar la objetividad del proceso, que todo el
personal conozca los criterios con antelacion, es necesario que el
procedimiento se recoja de forma detallada en un manual, que ha de

ser el mismo para toda la organizacion.

Organico: Se aplica a toda la organizacién, no se han determinados los

departamentos.

En cascada: Cada empleado es evaluado por su superior, al final del
proceso todo el personal ha actuado como evaluador y ha sido evaluado

por personas de la propia organizacion.

De expresion de juicios: Se ponen de manifiesto, de forma rigurosa y
constructiva, los puntos fuertes para reforzarlos y los débiles para buscar

soluciones.

En relacion con el trabajo habitual: Se considera la importancia que la
persona tiene para la organizaciéon en relacion con el desempefio en su

puesto actual.

Historico: El evaluador considera las actuaciones del evaluado durante

todo el periodo de tiempo considerado, generalmente un afo a fin de
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mejorar el desempefio mediante el reconocimiento y correccion de

errores.

Prospectivo: Se establece el papel que el evaluado puede desempeiiar
en un futuro en la organizacién y las medidas que son preciso tomar para
ello. Integrador. Con este control del individuo se intenta descubrir lo que
se ha hecho bien, para reconocérselo, y lo que se ha hecho mal para
ayudarle a mejorar el desempefio futuro a fin de que cada vez se integre

mas a la organizacion.

Al mismo tiempo puedo aportar, que al realizar evaluaciones del desempefo
laboral estructurada correctamente a los colaboradores, se obtiene informacion
para la toma de decisiones: de tal forma que al obtener un desempefio inferior
a lo estipulado, la empresa debe emprender acciones correctivas; por el
contrario si el resultado en la evaluacion de desempefio es satisfactorio, el

colaborador debe ser alentado.

1.2 Importancia de la Evaluacion del Desempefio

Para Chiavenato (2000), “la evaluacién del desempefio permite
implementar nuevas politicas de compensacion, mejora el desempefio,
ayuda a tomar decisiones de ascensos o de ubicacion, también permite
evaluar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar errores en
el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales
que afecten a la persona en el desemperfio del cargo”.

Para el autor las evaluaciones de desempefios brindan beneficios, ya que
permiten evaluar el potencial humano con el que se cuenta y permite identificar
las aportaciones de cada empleado, adicional permite identificar aquellas
personas que necesiten perfeccionar su funcionamiento y aquellas que pueden

ser promovidas o transferidas segun su desempefio. Y lo mas importante, se
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mejoran las relaciones humanas en el trabajo al estimular la productividad y las

oportunidades para los subordinados.

1.3 Ventajas de la Evaluacion del Desempefio

Son muchas las ventajas de una correcta evaluacion del desempefio, teniendo
como base variables y factores de evaluacion y, principalmente, contando con

un sistema de medida capaz de neutralizar la subjetividad.

Bohlander y Sherman (2001), indican las ventajas que tiene una
evaluacion del desempefio:

a. Mejora el Desempefio, mediante la retroalimentacion sobre el
desempeiio, el gerente y el especialista de personal llevan a cabo
acciones adecuadas para mejorar el desempenio.

b. Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefio ayuda a
las personas que toman decisiones a determinar quiénes deben
recibir tasas de aumento. Muchas compafiias conceden parte de sus
incrementos basandose en el mérito, el cual se determina
principalmente mediante evaluaciones de desempefio.

c. Decisiones de ubicacion, las promociones, transferencias y
separaciones se basan por lo comun en el desempefio anterior o en
el previsto. Las promociones son con frecuencia un reconocimiento
del desempefio anterior.

d. Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio
insuficiente puede indicar la necesidad de volver a capacitar. De
manera similar, el desempefio adecuado o superior puede indicar la
presencia de un potencial no aprovechado.

e. Planeacion y desarrollo de la carrera profesional, la
retroalimentacion sobre el desempefio guia las decisiones sobre

posibilidades profesionales especificas.
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f. Imprecision de la informacion, el desempefio insuficiente puede
indicar errores en la informacion sobre analisis de puesto, los planes
de recursos humanos o cualquier otro aspecto del sistema de
informacion del departamento de personal para la toma de
decisiones. Al confiar en informacién que no es precisa se pueden
tomar decisiones inadecuadas de contratacion, capacitacion o
asesoria.

g. Errores en el disefio de puesto, el desempenio insuficiente puede
indicar errores en la concepcion del puesto. Las evaluaciones ayudan
a identificar estos errores.

h. Desafios externos, en ocasiones, el desempefio se ve influido por
factores externos, como la familia, la salud, las finanzas, entre otros.
Si estos factores aparecen como resultado de la evaluacién del
desempefio, es factible que el departamento de personal pueda

prestar ayuda.

En resumen se puede sefalar que las ventajas de un buen sistema de
evaluacion de desempefio permiten identificar problemas en el sistema de
informacién sobre recursos humanos. Proporciona una descripcion exacta y

confiable de la manera en que el empleado lleva a cabo el puesto.

1.4 Beneficios de la Evaluacién del Desempefio

Uno de los mayores retos que enfrentan las organizaciones hoy en dia, es
contar con el personal calificado que pueda ayudar de manera activa a concretar
los objetivos estratégicos de la compafiia a través de sus competencias,
habilidades, actitudes y conocimientos a la par que se les motiva para su

desarrollo.
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Asi pues Chiavenato (2007), indica que al realizar un programa de

evaluacion del desempefio planeado, coordinado y desarrollado bien,

trae beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales

beneficiarios destacados son:

Beneficios para el jefe o gerente. Evaluar mejor el desempefio y
el comportamiento de los subordinados, con base en las variables
y los factores de evaluacion, principalmente, que al contar con un
sistema de medicibn capaz de neutralizar la subjetividad.
Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el
estandar de desempefio de sus subordinados. Comunicarse con
sus subordinados, con el proposito de que comprendan la
mecanica de evaluacion del desempefio, como un sistema

objetivo, y que mediante éste conozcan su desempenio.

Beneficios para el subordinado. Conocer las reglas de juego, es
decir, los aspectos de comportamiento y de desempefio que mas
valora la empresa en sus empleados. Conocer cuales son las
expectativas de su jefe en cuanto a su desempefio, y, segun la
evaluacion de desempenfio cuales son sus fortalezas y debilidades.
Conoce qué disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su
desempefio (programas de entrenamiento, capacitacion, u otros.),
y las que el propio subordinado deberad tomar por su cuenta
(autocorreccion, mayor esmero, mayor atencion al trabajo, cursos
por su propia cuenta, u otro medio de mejora.) Hace una
autoevaluacién y critica personal de su desarrollo y control

personales.
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e Beneficios para la organizacion: Evalia su potencial humano a
corto, mediano y largo plazo, y define la contribucion de cada

empleado.

Los beneficios que brindan las evaluaciones de desempefio es que permite
identificar a los empleados que necesitan actualizacién o perfeccionamiento en
determinadas areas de actividad, y seleccionar a los empleados que tiene
condiciones para ascenderlos o transferirlos. Dinamiza su politica de recursos
humanos, al ofrecer oportunidades a los empleados, ya que estimula la

productividad y mejora las relaciones humanas en el trabajo.

1.5 Bases de la Evaluacion del Desempefio

En cuanto a las bases de evaluacion de desempefio Ivancevich (2005), resalta

tres bases importantes:

a. Laidentificacion:

Consiste en determinar qué areas de trabajo deben considerarse y
cuales seran los estandares para medir el rendimiento, por lo que es
conveniente que el evaluador y trabajador estén de acuerdo en lo que
se espera que este realice. Con la identificacion se trata de responder
a la pregunta ¢ Qué espero que haga esta persona? Y es necesaria
porque, a pesar de existir andlisis del puesto, la descripcion del
mismo, generalmente, no es suficiente para conocer con exactitud

gue se espera que haga el individuo.
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b. La medicion:

Este elemento principal de la evaluacion, consiste en medir el
desempeiio de los individuos, para lo que se ha de comparar el
rendimiento real del trabajador con los estandares previamente
establecidos, por lo que es necesario tener en cuenta ciertas
condiciones para la correcta medicion del rendimiento, como es que
se apliguen los mismos criterios de evaluacibn en toda la
organizacion, a fin de que las valoraciones obtenidas sean

comparables.

c. La gestion:

Es el objetivo fundamental en todo sistema de evaluacion, consiste
en orientar la evaluacion al futuro, por lo que debe ser mucho mas
gue una actividad que mira al pasado y que aprueba o desaprueba el
desempeiio de los trabajadores en el periodo anterior. Debe servir
para orientar a los trabajadores a desarrollar su maximo potencial
dentro de la empresa y con ello alcanzar mayores niveles de
rendimiento, para lo cual es necesario que evaluadores vy
supervisores proporcionen retroalimentacién al trabajador sobre su

progreso y desempefio y se elaboren planes para su desarrollo.

1.6. Responsabilidades en la Evaluaciéon del Desempefio

Debe haber un responsable que esté en estrecho y continuo contacto con el
empleado que tenga la capacidad y disposicion de emitir un juicio sobre los

empleados y luego se pueden implicar los demas departamentos involucrados.
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Segun Chiavenato (2007) de acuerdo con la politica de recursos
humanos que adopte la organizacion, la responsabilidad de la
evaluacion del desempefio de las personas serd atribuida al gerente,
a la propia persona, al individuo y gerente conjuntamente, al equipo
de trabajo, al area encargada de la administracion de recursos

humanos o a una comision de evaluacion del desempefio.

Filosofia de accion de acuerdo a las alternativas de responsabilidad:
a. El gerente: En casi todas las organizaciones, el gerente de linea
asume la responsabilidad del desempefio de sus subordinados y
de su evaluacion, en ellas el propio gerente o el supervisor
evalian el desempefio del personal, con asesoria del &rea
encargada de administrar a las personas, la cual establece los
medios y los criterios para tal evaluacion. Como el gerente o el
supervisor no cuentan con conocimientos especializados para
proyectar, mantener y desarrollar un plan sistematico de
evaluacion de las personas, el area encargada de la
administracion de las personas desempefia una funcién de staff y
se encarga de instruir, dar seguimiento y controlar el sistema, si
bien cada jefe conserva su autoridad de linea y evalla el trabajo
de los subordinados por medio del esquema que abarca el

sistema.

b. La propia persona: El propio individuo es el responsable de su
desempefio y de su propia evaluacion. Esas organizaciones
emplean la autoevaluacion del desempefio, de modo que cada
persona evalla el propio cumplimiento de su puesto, eficiencia y
eficacia, si se tiene en cuenta determinados indicadores que le

proporcionan el gerente o la organizacion.



23

c. El individuo y el gerente: Los objetivos no deben ser impuestos,
sino establecidos mediante consenso en el que la empresa y el

trabajador obtengan beneficios.

d. El equipo de trabajo: Otra alternativa seria pedir al propio equipo
de trabajo que evalle el desempefio de sus miembros y que, con
cada uno de ellos, tome las medidas necesarias para una mejora
continua. En este caso, el equipo asume la responsabilidad de
evaluar el desempefio de sus participantes y de definir sus

objetivos y metas.

e. El area de recursos humanos: El area de la administracion de
recursos humanos es la responsable de evaluar el desempefio de
todas las personas de la organizacion y cada gerente proporciona
informacion sobre el desempefio de las personas, la cual es
procesada e interpretada para generar informes o programas de
accidbn que son coordinados por el area encargada de la

administracion de recursos humanos.

f. La comision evaluadora: Se trata de una evaluacion colectiva
hecha por un grupo de personas. La comision generalmente
incluye a personas que pertenecen a diversas areas o
departamentos. Los miembros participan en todas las
evaluaciones y su papel consiste en mantener el equilibrio de los
juicios, el cumplimiento de las normas y la permanencia del

sistema. Los miembros son el gerente de cada evaluado.
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Considero que cada jefe de area es responsable o encargado de definir los
objetivos de cada uno de sus colaboradores, sin embargo la gestiéon de
cumplimiento de la evaluacion de desempefio debe mantener una
responsabilidad compartida entre los jefes y colaboradores, con soporte de

recursos humanos.

2. Conceptualizacion de variables Evaluacion del desempefio

Aguirre (2000) la define como un procedimiento estructural y
sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi
como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué
medida es productivo el empleado, y asi podra mejorar su
rendimiento futuro. Ademas alude que mediante su andlisis se
puede conocer el nivel de desempeiio de los empleados y las

causas del mismo.

Al sistematizar la evaluacion se establecen unas normas estandar para todos
los evaluadores de forma que disminuye el riesgo de que la evaluacion esté
influida por los prejuicios y las percepciones personales de éstos. La Evaluacion
de Desempefio debe generar un ambiente en el que el empleado experimente
ayuda para mejorar su desempefio al ejecutar un proceso y obtener un mejor

resultado.

2.1. Operacionalizaciéon de variables:

En la presente investigacion se consideran dos variables muy importantes:
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2.1.1. Evaluacion del desempefio:

Se debe evaluar en base a actividades y competencias asignadas por la
organizacion al personal, y se toman en cuenta las funciones vy

responsabilidades que conlleva el mismo.
2.1.2. Competencias laborales:

Algunas de las competencias laborales con las cuales debe cumplir los agentes
de servicio telefonico son las siguientes: Eficiencia (Tiempo promedio en que el
agente maneja una llamada), Eficacia (Tiempo que el agente utiliza entre el
término de la llamada y la digitalizacion del caso del cliente, para colocarse

nuevamente en sistema como disponible), Servicio de calidad, entre otras.

Al evaluar el desempefio del personal de un Centro de Contacto se toma como
referencia los indicadores ya establecidos en dicha organizacion. De esta forma
dichos indicadores permiten analizar y medir algunos de los factores como el
rendimiento, la productividad o cualquier habilidad que definamos como

importante en la organizacion.

3. Pasos basicos para una evaluacion del desempefio

Segun Alles, M (2006) p.38, se cuenta con tres pasos basicos para realizar

una evaluacion de desempefio:

a. Definir el puesto: asegurarse que el supervisor y el subordinado
estén de acuerdo en las responsabilidades y los criterios de
desempefio del puesto. Como ya se dijo, una evaluacién soélo
puede realizarse con relacion al puesto; es necesario que el
evaluador y el evaluado comprendan su contenido.

b. Evaluar el desempefio en funcion del puesto: incluye algun tipo

de clasificacion en relacion con una escala definida previamente.
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c. Retroalimentacion: comentar el desempefio y los progresos del

subordinado.

Un sistema de evaluacion de desempefio permite contar con personas mas

preparadas y orientadas a resultados. Por lo cual es recomendable destacar lo

bueno que realiza el personal es decir el cumplimiento de metas y las fortalezas,

de igual forma corregir lo malo como lo es sus debilidades.

4. Métodos de la evaluacion del desempefio

Segun Alles, M (2006), p.31 los métodos de evaluacion del desempefio se

clasifican de acuerdo con el desarrollo que miden: caracteristicas, conductas o

resultados.

4.1.

4.2.

4.3.

Métodos basados en caracteristicas: Su disefio estd penado
para medir hasta qué punto un empleado posee ciertas
caracteristicas, como confiabilidad, creatividad, iniciativa o
liderazgo, que esa compafiia considera importantes para el
presente o para el futuro. Son populares porque son sencillos o
faciles de administrar.

Métodos basados en el comportamiento: Permiten al evaluador
identificar de inmediato el punto en que cierto empleado se aleja
de la escala. Estos métodos se desarrollan para describir de
manera especifica qué acciones deberian exhibirse en el
puesto.

Métodos basados en resultados: evallan los logros de los
empleados, los resultados que obtiene en su trabajo. Sus
defensores afirma que son mas objetivos que otros métodos y

otorgan mas autoridad a los empleados.
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Comparacion de los distintos métodos de evaluacion del desempeno:

Ventajas

| Desventajas

Meétodos de

caracteristicas

De facil y rapido diseno y —por lo tanto-
de menor coste.

Faciles de usar.

No son tan utiles para dar
devolucion a los empleados y el
margen de error es mayor.

Métodos de
comportamiento

Se pueden definir estindares de
desempeno que son ficilmente aceptados
por jefes y subordinados. Son muy ttiles
para la devolucion de la evaluacion.

El desarrollo puede requerir mucho
tiempo y es costoso.

Métodos de

Evitan la subjetividad y son facilmente
aceptados por jefes y subordinados.

El desarrollo puede requerir mucho
tiempo y pueden fomentar en los

resultados Relacionan el desempeiio de las personas | empleados un enfoque de corto
con la organizacion. Fomentan los plazo.

objetivos compartidos.

De acuerdo a la clasificacion que resalta la autora podemos agregar que cada
organizacion seleccionara el método de evaluacidon de desempefio que
considere apropiado de acuerdo a los objetivos y funciones que realiza su
personal. La evaluacion del desempefio puede efectuarse por intermedios de
técnicas, cada persona desarrolla su propio sistema para medir la conducta de
sus empleados, es realmente comun encontrar empresas que desarrollan
sistemas especificos conforme al nivel de las areas de distribucion de su

personal.

F. ANALISIS

En el presente trabajo de investigacion se tomaron en consideracion diversos
autores que han realizado estudios relacionados a la evaluacion de desempeiio,
competencias laborales, entre otras; extrayendo informacién relevante para el

mismo.
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Para la tedrica Baena, G. (1985) la Investigacion Documental
basicamente consiste en una técnica que se orienta hacia la “seleccion
y recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliograficos”, que tiene como objetivo el

levantamiento de un marco teérico y de datos.

Finalmente para este tedrico (Franklin, 1997) la Investigacion
Documental podria ser definida como una técnica de investigacion, cuyo
principal método serd la selecciébn y analisis de los documentos
impresos, donde se encuentra contenida la informacién intelectual

relacionada con el estudio o investigacion que desea emprenderse.

Con respecto a las definiciones de los autores se puede resaltar que una
Investigacion Documental, se compone de distintas fuentes que basicamente
pueden ser consideradas para la busqueda que realizan los investigadores,
antes y durante el desarrollo del estudio. De esta forma, el investigador

garantiza la posibilidad de informarse objetivamente con respecto a su estudio.

La evaluacion de desempefio con enfoque a las competencias laborables es
una poderosa herramienta que se puede vincular directamente a la
productividad y al éxito general de una organizacion. Todos los empleados
tienen sus acciones y objetivos individuales, por lo cual el asegurase que el
trabajo estd encaminado para alcanzar los objetivos y metas, permite alinear los

planes de la organizacién con los objetivos individuales de los colaboradores.

La revision de los actuales procesos y formatos de evaluacion de desempefio
debe servir como punto de referencia y mirar hacia delante para anticipar
mejoras ante la competitividad a la que se enfrentan los centros de contactos o
cualquier otra organizacion que requiera las mejoras para asegurar los objetivos

y metas establecidas.
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G.- Conclusiones

Luego de realizar un andlisis y sintesis de las variables de desempefio laboral
y competencia laboral, se puede determinar el cumplimiento de los objetivos de

la presente investigacion, entre los que se mencionan:

En cuanto al objetivo especifico N.- 1, referente a los indicadores de
productividad en el formato de desempefio que utilizan en las empresas. Estos
indicadores deben estar correctamente concebidos y bien ejecutados, ya que
constituyen un verdadero esquema de identificacién de capacidades presentes
y de potencialidades futuras en el trabajador. Por lo tanto, hace del trabajo un
esfuerzo de competitividad y de inercia a favor de mejores practicas ejecutadas

por verdaderos profesionales del servicio.

Es importante resaltar que la competencia laboral es la capacidad, real y
demostrada, para realizar con éxito una actividad de trabajo especifica, asi
como desempefios satisfactorios en situaciones reales de trabajo. Por tal motivo
el objetivo #2, identificar las competencias laborales necesarias enfocadas en
los indicadores; es primordial al realizar una evaluacion de desempefio ya que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos de la organizacion de forma

competitiva.

Finalmente el objetivo N.-3, determinar los beneficios de la evaluacion del
desempeiio con enfoque en las competencias laborales y su impacto en el
ejercicio de sus funciones. Luego de las diversos aportes que sustentan los
autores en el tema de evaluacion de desempefio puedo concluir que estas
constituyen un elemento importante para el buen funcionamiento y
supervivencia de la empresa, ya que esta aporta innumerables ventajas, que
condicionan el correcto desempefio de los recursos humanos a partir de la

administracion de sus competencias por parte de los directivos capacitados.
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H.- Recomendaciones

Uno de los principales beneficios por lo cual se recomienda implementar la
evaluacion de desempefio es la oportunidad para aumentar el rendimiento de
manera inmediata y recibir comentarios mientras se lleva adelante cada tarea,
los cuales permiten las mejoras continuas que facilita el cumplimiento eficaz de

los objetivos de la organizacion.

Al mismo tiempo, otra de las recomendaciones al momento de utilizar las
evaluaciones de desempefio es incluir en los formatos de evaluacion los
indicadores del personal con lo cual deben cumplir, ya que permite que cada
miembro evaluado comprenda la importancia de su rol dentro de la
organizacion, la consecuencia directa de ello, es obtener la confianza para
opinar y brindar sugerencias que permitan mejorar su propio trabajo y el del

equipo en donde participa.

Finalmente, el contar con una evaluacion de desempefio acorde a los objetivos
y metas de la organizacion, facilita el desarrollo conceptual que apoya la
discusion en el marco de las actividades de formacién dirigida a trabajadores en
torno a la competencia laboral y sus diversas dimensiones, tanto en lo que
refiere a la formacién como a la gestion del trabajo basada en competencias

laborales.



31

BIBLIOGRAFIA

LIBROS:

AGUIRRE, J. (2000). Direcciébn y gestion de personal. Ediciones
piramide. Madrid.

BOHLANDER, G. y SHERMAN, A. (2001). Administracion de los
Recursos Humanos 3a. ed. México. Prentice-Hall Hispanoamericana.
CHIAVENATO, I. (2007) administracion de recursos humanos, 8va
edicion, editora McGraw-Hill, México

CHIAVENATO, I. (2000). Administracion de Recursos Humanos (3era.
ed.). México. McGraw-Hil

IVANCEVICH, J. (2005). Administracion de recursos humanos. Mc
Graw-Hill. México.

ALLES, M. (2006), Desempefio por competencias. 3ra Edicion.
Argentina. Granica

ALLES, M. (2006), Diccionario de Competencias, Volumen 1. Argentina.
Granica

Ma. Jeslus Montes Alonso y Pablo Gonzélez Rodriguez, (2006).
Seleccién de Personal — La busqueda del candidato indicado.
SPENCER, L.y SPENCER, S., Competence at work, models for superior

perfomance, 1993

TESIS:

Mejia, Y. (2012), Evaluacién del desempefio con enfoque en las
competencias laborales” (Estudio realizado con agentes de servicio
telefonico en la ciudad de  Quetzaltenango). Psicdloga

Industrial/Organizacional. Universidad Rafael Landivar. Guatemala



32

INFOGRAFIA:

ROJAS, W., (2015) CONEXIONESAN. La evaluacion de desempefio
basada en competencias. (Consulta 26/08/2017)
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/05/08/evaluacio

n-desempeno-basada-competencias/

GORDILLO, H., (2004) GESTIOPOLIS. Evaluacion de Competencias
Laborales. (Consulta 26/08/2017)

https://www.gestiopolis.com/evaluacion-competencias-laborales/



https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/05/08/evaluacion-desempeno-basada-competencias/
https://www.esan.edu.pe/conexion/actualidad/2015/05/08/evaluacion-desempeno-basada-competencias/
https://www.gestiopolis.com/evaluacion-competencias-laborales/

