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RESUMEN

Se evalud los factores ambientales que afectan una evaluaciéon del desempeno
en un plantel educativo del sector publico, ubicada en el municipio de La Democracia,
Escuintla. La muestra se conformé con 25 empleados del plantel educativo.

La investigacién fue de tipo descriptivo. El procedimiento que se utilizd fue
construir un cuestionario que midio6 los tres factores ambientales generales que pueden

influir en un proceso de evaluacién del desempeno: iluminacion, ruido y temperatura.

Este instrumento consté de 15 preguntas con opcion de respuesta multiple, el
cual se valid6é y posteriormente aplicé a los maestros de la institucion publica para
presentar resultados y derivada discusion de los mismos. Después de haber procesado
los datos revelados del cuestionario de forma general se concluyd que los factores
ambientales no influyen en una evaluacion del desempeno, pues se encontr6 que el

factor iluminacion no causa molestias en los empleados.

En el caso del ruido, este no interfiere en el proceso de evaluacion, pero en el
caso de la temperatura se concluyé que si interfiere de forma moderada, por lo que se
recomendé al plantel que implemente el uso de aire acondicionado, asi como la

ampliacion de ventanas y constante mejora de las instalaciones.
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l. INTRODUCCION

Para toda empresa o institucion es de suma importancia conocer si la forma en
que sus empleados realizan su trabajo es efectiva o responde a los objetivos y metas
establecidas por la misma. Realizar el proceso de evaluaciéon del desempefio,
contribuira para que los resultados que se obtengan de las evaluaciones tengan el
minimo margen de error, beneficiando asi todo el proceso de evaluacion del
desempenfo. Las instituciones de la actualidad necesitan contar con personal calificado,
que desempefie de manera eficiente y eficaz las funciones que le han sido asignadas,
los directivos no pueden solamente tener conocimiento de lo que cada empleado hace y
debe cumplir en su area de trabajo, sino que debe de existir un verdadero
administrador, que guie y facilite la ejecucidon de los procesos y procedimientos
complementandolos con la optimizacién de los recursos, fisicos, tecnolégicos y sobre
todo humanos, desarrollando asi ventajas competitivas para mantenerse dentro del

mercado laboral y ser una organizacién exitosa.

En la actualidad tanto empresas como instituciones deben cumplir con
normativas de caracter nacional e internacional que regulan su funcionamiento y
procesos. Dentro de esta amplia gama de requerimientos se encuentran las que afectan
el desempeno y seguridad de los trabajadores por lo que algunos de los factores
ambientales que podrian afectar son: temperatura, ruido e iluminacién. Actualmente, en
Guatemala las organizaciones reconocen que llevar a cabo el proceso de Evaluacion
del Desempeno de manera objetiva, no es un fin en si mismo, sino que es una
herramienta valiosa que les permite identificar el nivel del desempefio de los
empleados, clarificar problemas, abrir espacios de reflexion, reconocer las destrezas y

conocimientos individuales, brindando alternativas de solucién.

Sobre el tema de evaluaciéon se ha revisado que los diferentes autores han
conceptualizado el desempenio laboral como el efecto neto del esfuerzo de una persona
que se ve modificado por sus habilidades, rasgos y por la forma en que percibe su
papel, entendiéndose que el esfuerzo es sinbnimo de gasto de energia, sea fisica o
mental, o de ambas, que es gastada cuando las personas realizan su trabajo,

pudiéndose concluir que el rendimiento profesional de las personas varia segun sus
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esfuerzos, habilidades, rasgos y direccionalidad en que este se realice. Es conveniente
que entendamos que el desempefio laboral tiene diferentes factores incidentes en el
mismo, como pueden ser factores motivacionales, ampliamente conocidos, o la

existencia de fuerzas ambientales que puedan estar incidiendo en su desempefio.

Cuando son ambientales, muchas veces pueden ser consideradas como
pretextos para excusar la baja produccion del trabajador, otras como malas condiciones
de trabajo, equipos defectuosos, falta de cooperacion, supervision defectuosa, e
informacion insuficiente obstaculiza el verdadero rendimiento del trabajador. Asi mismo,
los sistemas de evaluacién sobre el rendimiento profesional, existen diferentes
enfoques, y los especialistas han planteado una serie de formas de evaluacion, las
mismas que coinciden en que miden el esfuerzo desplegado por el trabajador, teniendo
aspectos importantes que tratan de medir lo que hace el trabajador como parte del
cumplimiento de sus obligaciones, identifican fortalezas y debilidades del trabajador.

Estas evaluaciones deben ser aplicadas por personal capacitado, periédicamente
y sobre todo se debe dar retroalimentacion al personal evaluado para que se puedan
corregir fallas. El objetivo principal de esta investigacidon sera: Describir el efecto que los

factores ambientales puedan causar en una evaluacién del desemperio.

Tomando en cuenta que en toda institucién es de suma importancia conocer si
la forma en que sus empleados realizan su trabajo es efectiva o responde a los
objetivos y metas establecidas por la misma. Por lo tanto al realizar el proceso de
evaluacién del desempefio no se hace adecuadamente, se empezara por la ubicacion
del lugar, la iluminacion, fechas y horarios, lo que afecta la confiabilidad de los

resultados.

Asi mismo tratd6 sobre como los factores ambientales influyen al momento de
responder la evaluacién del desempefio que se realiza en ciertos periodos de tiempo
en la empresa. Cabe mencionar que se quiere describir de qué forma influye cada uno
de los factores involucrados desde el horario hasta la iluminacion del lugar donde se

realiza el proceso.



En esta investigacion, se tomé en cuenta estudios que den soporte tedrico a la
misma, se encontrd la siguiente informacién nacional, respecto al tema mencionado:
Palma (1995) aporta en su tesis Correlacion entre factores utilizados en una evaluacion
del desempeno. Realizada en Guatemala, los factores son: cantidad de trabajo, calidad
de trabajo, capacidad para seguir instrucciones, iniciativa, colaboracion, relaciones
interpersonales, cuidado del equipo y apariencia personal. Como sujetos se enfocd en
una empresa de la Costa Sur del pais, con 232 empleados con menos de 3 anos de
labores, menos de 33 anos de edad, género masculino. Elabord un cuestionario de
evaluacién del desempefio tomando en consideracion los ocho factores. El
procedimiento que siguio6 fue elaborar los antecedentes, comunicacion de la realizacion
del estudio, se formd un consejo para recomendar los factores a considerar, analisis de
comentarios y propuestas, se elabor6 el formato de evaluacion, se presenté la hoja de
evaluacién, entrenamiento a los participantes, validacién de la prueba, comunicacion al
personal sobre la actividad, se efectu6 la evaluacién, se consolidé la informacion,
ordenamiento de resultados, digitalizacion de resultados, analisis e interpretacion,
discusion, conclusion y recomendaciones. Concluy6é que los factores de desempefio
laboral utilizados se presentan integrados y no aislados por lo que si unos factores
obtienen un punteo alto, la probabilidad de que los siguientes obtengan un punteo alto
es fuerte. Recomendd que se deba practicar la evaluacion del desempefno ya que
motiva al personal y en su rendimiento, ya que crea expectativa de recompensa acorde
a su desempefo, habiendo criterios para aumentos salariales, ascensos, capacitacion.

Se encontrd6 que en el estudio de Paz (2000) llamado “la evaluacion del
desempefio como herramienta para la promocién del trabajador. Caso Fabrica de pisos
en la ciudad de Guatemala”, se utilizo6 como herramienta para la promocion de los
trabajadores. La empresa contaba en ese entonces con 70 trabajadores. Para efectos
del estudio, se trabaj6 con el total de la poblacién como muestra. Elaboré una entrevista
de 16 preguntas cerradas y un cuestionario de 11 preguntas cerradas. Se logro
determinar en base a los resultados, que de acuerdo a las caracteristicas especificas
de la empresa, la combinacién de los métodos incidentes criticos y Escalas Gréficas es

lo mas adecuado para evaluar a sus empleados.



Concluyé que debido a que no existe una evaluacién del desempefio formal
dentro de la empresa, no se han logrado determinar los elementos que influyen
consistentemente para la promocién o desarrollo de los empleados. Recomendé
establecer politicas que definan el mecanismo para acceder tanto a una promocion

como un incentivo basado en el proceso de evaluacion del desemperio propuesto.

Tomando en cuenta que lo mas importante en empresas es el cliente Coto
(2002) propuso el disefio de un sistema de Evaluacién del Desempefio para el personal
que brinda servicio al cliente, en empresas guatemaltecas. Los sujetos fueron: una
empresa de consultoria y asesoria, una agencia de publicidad y una empresa de
servicios médicos hospitalarios. Como instrumento se utilizd cada uno de los formatos
de los sistemas de Evaluacion del desempeio usados en las mismas empresas. Asi el
formato de la empresa consultora consta de 7 cuestionarios en los que evalla a los
asistentes, a supervisores, a gerentes, personal administrativo, gerente general,
gerente de area, personal de apoyo, departamento creativo. Consta de 3 partes: 1.
Funciones laborales (evaluacién por factores) 2. Resumen del desempefio de
funciones) puntos fuertes y débiles) 3 plan de desarrollo (plan analitico de metas).
Luego se diseid un manual del sistema de evaluacion. Se presentaron los resultados
de la Evaluacion del Desempeno en forma cualitativa. Como conclusion, la Evaluacion
del Desempefio permite identificar las fortalezas y debilidades en el rendimiento de los
colaboradores, la cual aplica al personal de servicio al cliente proporciona informacion

valiosa con respecto a la calidad del servicio que el personal esta brindando.

Pinzén (2003) elabor6 un estudio “La evaluacién del desempeio como una
fortaleza en la administracién de personal para la pequefa y mediana empresa dentro
de la industria de calzado en la ciudad de Guatemala”, con el objeto de definir la
importancia y los efectos de realizar evaluaciones de desemperfio para que la pequena
y mediana empresa cuenten con herramientas que faciliten el desarrollo de las
actividades de los colaboradores y lograr dentro de la industria de calzado. Trabaj6é con
el total de la poblacibn como muestra. Se disefidé un cuestionario con 21 preguntas
cerradas y 2 preguntas abiertas.



Se realizd una prueba piloto del cuestionario a dos empresas de facil acceso
para evaluarlo y hacer cambios necesarios, asi como adecuar todas las preguntas para
el cumplimiento de los objetivos. Al haber completado el cuestionario, las respuestas
fueron procesadas agrupando las respuestas dadas a cada pregunta. Concluyé que las
evaluaciones del desempefio son una herramienta Gtil en la pequefa y mediana
empresa, a través de la cual se podrian alcanzar mejores niveles de desempefo y
produccién. Recomendé fuertemente realizar evaluaciones del desempeno periddicas
en las organizaciones las cuales puedan ser utilizadas para la toma de decisiones, base
o fundamento para la planeacion de la administracién de personal, retroalimentacion y

motivacion a los colaboradores.

Toda evaluacion del desempeno trae beneficios a la empresa en la que se
realiza por tal razén Farfan (2004) en su estudio, presenta los elementos necesarios
para lograr establecer los beneficios que éste puede alcanzar en el personal. El estudio
realizado tuvo como objeto contribuir a la presentacion de servicios mas eficientes para
la sociedad guatemalteca. Asi mismo desarrollé una investigacion tipo descriptiva en la
cual cre6 una entrevista y la aplicé a los jefes de los departamentos de personal de 20
bancos centrales del sistema para hacer la muestra significativa. La entrevista recabd
informacion general sobre las empresas, como objeto de la organizacién, funciones
generales y algunas otras areas. Adicionalmente se aplic6 un cuestionario
aleatoriamente a 438 colaboradores, del nivel técnico administrativo. Con base a los
resultados, propuso el método de evaluacion del desempefio cuya aplicacion se
considera la mas adaptable a las caracteristicas de las instituciones bancarias del
sistema. Se recomendd que se establezcan acuerdos con la unién sindicalista bancaria

para crear sistemas de evaluacion del desempefio laboral.

Para la implementacion de la evaluaciéon del desempefio en una empresa es
necesario cumplir con los requisitos establecidos para poder llevarla a cabo Gonzalez
(2005), en su trabajo “Propuesta de un sistema de evaluaciéon del desempeno basado
en competencias para operarios de una empresa de confecciéon de ropa”, se busco
disenar un método de evaluacidon innovador que ayudara a medir objetiva y

cuantitativamente el desempefo de los colaboradores.



Se utilizé una entrevista estructural dirigida al gerente general y su asistente, el
cual consistia en preguntas abiertas y cerradas. Con base a los criterios establecidos, al
analisis y a la comparacién de diversos métodos de evaluacién del desempeno, se
escogid el método mas adecuado para la empresa y se elaboré el formato de
evaluacién. Entre las conclusiones que se dieron son que el sistema de evaluacion
permitié a los colaboradores obtener informacién sobre como es percibida su actuacion
laboral, definir planes de accion para mejorar su funcién laboral. Se recomendd
implementar el sistema siguiendo las fases propuestas asi como también mantener un
plan de retroalimentacion y una evaluacion del desempefio semestral para lograr un

control sobre el funcionamiento del sistema.

Asi mismo se indag6é sobre estudios hechos internacionalmente y que dan
soporte a esta investigaciéon, tal como el estudio realizado por Papalia y Wendkos
(1998) se refiere sobre el Efecto de Stroop, el cual muestra lo dificil que es ignorar
ciertos estimulos. Consta de los siguientes pasos: primero tiene que nombrar los
colores de las flores de la columna A. seguidamente leer los nombres de los colores de
las columnas B y C. finalmente, tiene que nombrar los colores de la columna D. como
resultado se da a conocer que se contesta mas despacio en la ultima columna, debido a
que la percepcién que tenemos fijada en el cerebro y la que ven nuestros 0jos no
coincide.

Entre las diferentes investigaciones sobre factores ambientales el Repertorio de
recomendaciones practicas de la Organizacion Internacional del Trabajo (2001) dice lo
siguiente: este Repertorio hace hincapié en el papel y las obligaciones de las
autoridades competentes, las responsabilidades de los empleadores y las obligaciones
y derechos de los trabajadores y otros con respecto a la prevencidén de enfermedades y
lesiones para la salud debidos a factores ambientales peligrosos en el medio ambiente
de trabajo. Trata, en particular, acerca del establecimiento de marcos y procedimientos
legislativos, administrativos y practicos para la evaluacidon de peligros, riesgos vy
medidas de control, los objetivos y los mecanismos para identificar y eliminar o controlar
el peligro o riesgo de los factores ambientales peligrosos; la vigilancia de la salud de los

trabajadores y del medio ambiente de trabajo, y la capacitacién y la informacién.



Asi mismo, Leuche, Rios y Salazar (2007) el estudio realizado, tuvieron como
objetivo principal formular un diagnéstico de las condiciones ambientales en relacion a
los factores de tipo fisico (ruido, temperatura e iluminacién) generados en la Unidad de
Cuidados intensivos del Hospital Universitario "Dr. Luis Razetti" de Barcelona. La
investigacion fue de tipo descriptiva y transeccional; donde se estudié una muestra de
16 profesionales de atencién directa. Aplicandose seis instrumentos: 1) evaluacion
cualitativa del ruido ambiental, 2) evaluacién cuantitativa del ruido ambiental, 3)
percepcién de la temperatura ambiental, 4) lectura de la temperatura ambiental, 5)
evaluacién cualitativa de la presencia de sombras; y, 6) medicion de la iluminacion
ambiental. Los mismos fueron sometidos a revision por expertos para la validacién y la

confiabilidad se dio por unificacién de criterios.

Los resultados obtenidos evidenciaron que el nivel de ruido para el turno de la
mafana, genera niveles de decibeles por encima de la norma, en cambio para la tarde
estos niveles estan dentro de la norma, pero interfieren en la captacion de los mensajes
y para la noche los niveles estan en norma sin interferencia en la comunicacion. Con
respecto a la temperatura ambiental los niveles en su mayoria mantuvieron un rango
dentro de la norma y cuya aceptacién fue tolerable. Sin embargo, en los que
corresponde a los niveles de iluminacion por areas estos continuamente mantienen
niveles muy por debajo de la norma y se reportaron sombras sobre los distintos puntos
de trabajo en todos los turnos.

La tecnologia en estos ultimos afos ha adquirido mayor relevancia, por lo que las
instituciones o0 empresas dentro de su sistema operativo es de suma importancia para
llevar a cabo actividades correspondientes, Martinez y Robledo (2008) realizaron un
estudio en el sistema operativo de la universidad Auténoma de Ciudad Juarez, México,
que busca conocer los requerimientos, los conceptos y las operaciones relacionadas
con el sistema. El software esta dividido en 4 modulos que son los correspondientes a
las normas de la Secretaria de Trabajo y Previsidon Social para temperatura, ruido,
vibracion e iluminacion. Ademas se presenta un disefio y diagnéstico de un lugar de
trabajo para los factores antes mencionados. En la fase de disefio se busca una

solucién logica basada en el paradigma orientado a objetos.



Los artefactos utilizados en el disefio fueron: diagramas de colaboracion y
diagramas de clases. Desarrollar un software que permita diagnosticar y disefar
espacios de trabajo adecuados para la realizacién de actividades del ser humano
considerando los factores de temperatura, ruido, vibraciéon e iluminaciéon. Una de sus
conclusiones fue que se debe evaluar las condiciones ambientales como temperatura,
ruido, vibracion e iluminacién en un espacio de trabajo y determinar si las condiciones
son las adecuadas para el correcto desempefio de las actividades del hombre. No todas
las organizaciones cuentan con personal capacitado para evaluar el lugar de trabajo,
desde el punto de vista de estos factores, pero recomienda que con el apoyo de la
tecnologia y en este caso de un software, este tipo de estudios sea mas accesible, facil
y rapido.

Con la informacién obtenida se pudo observar que la evaluacion del desempeno
es un tema ampliamente estudiado por muchos expertos que buscan implementarla o
mejorarla en distintas empresas o instituciones, sin embargo sobre el tema de factores
ambientales existe muy poca informacién acerca de ello. Por lo tanto se presenta
informacion sobre experimentos y cuadros clinicos, realizados por cientificos de la
psicologia clinica e industrial. En donde se evidencia que tanto estudios o
investigaciones son de mucho beneficioso para investigaciones de este tipo.



PSICOLOGIA

Segun Papalia y Wendkos (1998) la psicologia es el estudio cientifico del
comportamiento y de los procesos mentales. En sus origenes el término se referia al
estudio del alma, y luego de la mente. Un estudio cientifico implica el uso de
herramientas tales como: la observacién, la descripcién y la investigacién experimental
para reunir informacién y posteriormente organizarla. El comportamiento incluye, en su
mas amplia definicion, aquellas acciones que se pueden observar con facilidad, tales
como la actividad fisica y la expresion oral, asi como otros “procesos mentales”, que no
pueden ser observados directamente, tales como: la percepcion, el pensamiento, el
recuerdo y los sentimientos. Cuando los psicélogos estudian en el cerebro humano es
como que estudiaran cada uno de los cerebros, si estudian como aprende la gente,
estudian como aprende cada uno de nosotros, por ende ningln campo tiene mas

relevancia para nuestra vida que la psicologia.
Historia de la psicologia

Desde la antigedad que existen los cuestionamientos sobre la naturaleza
humana y su comportamiento, pero la psicologia como ciencia tiene poco mas de cien
anos. Lo que hizo que pasara a ser ciencia fue principalmente el uso de las técnicas y
los instrumentos que se habian usado exitosamente en las ciencias naturales, cuando
para buscar respuestas dejaron de confiar en su intuicién y su propia experiencia y
comenzaron a reunir informacion cuidadosamente a través de observaciones
sistematicas y experimentos controlados. Se dice que la psicologia es “hija” tanto de la
filosofia como de la fisiologia.

Psicologia Industrial/Organizacional

Aamodt, Martinez, Reyes, Castillo (2010). La psicologia del trabajo y de las
organizaciones, a veces simplemente llamada «psicologia laboral» u «organizacional»,
deriva de lo que inicialmente se llamé «psicologia industrial». Sin embargo la posterior
incorporacion de nuevos elementos, provenientes del area de estudio de la psicologia
social y aplicada a la organizacion, marca una diferencia que no sélo es terminolégica,

sino también conceptual.



Mientras la psicologia organizacional enfatiza en un enfoque sistémico o
estructural, poniendo el acento en las relaciones y procesos de la dinamica de la
organizacion, a la vez que opera con una idea de organizacion mas amplia, que incluye
a las instituciones no laborales o empresariales (escuelas, hospitales, etc.), la
aproximacién al tema de la psicologia del trabajo o laboral se ocupa de todos los
aspectos psicoldgicos del trabajo humano (tales como la ergonomia, el andlisis de
puestos de trabajo, o la selecciébn de personal), pero poniendo énfasis en el
comportamiento individual, en la manera en que individuo actia en su contexto laboral,
en el caracter de su relacién individual con la organizacibn empresarial en la que

trabaja.

La denominacién «psicologia del trabajo y de las organizaciones» aspira a
englobar ambos enfoques y tiene por objeto el estudio y la optimizacién del
comportamiento del ser humano en las organizaciones, fundamentalmente en contextos
laborales, profesionales y empresariales (industriales o no), pero también en otros
ambitos institucionales. Esta area de la psicologia constituye, junto a la psicologia
clinica y la psicologia de la educacion, uno de los tres grandes ambitos de aplicacion de

esta ciencia del comportamiento humano.
Definiciones de Evaluacion del Desempeino

Davis y Newstrom (2003) definieron la ED (Evaluacién del Desempefio) como el
proceso mediante el cual se mide objetivamente el rendimiento de un empleado o un
trabajador en el puesto que ocupa y en un periodo determinado, como el medio para
establecer la calidad con que cumple las actividades y el logro de los resultados
esperados. Ademas compartir con ellos los resultados y buscar los medios para elevar
su capacidad. La Evaluacion del Desempefio, es un sistema formal de revisién y
evaluacioén periédica del desempeno de un individuo o de un equipo de trabajo Mondy y
Noe (2005). El desempeno del empleado es el grado en el cual los empleados cumplen
los requisitos del trabajo en base a los resultados que se logran. Koontz (2004)
expusieron a la Evaluacion del Desempefio como el conjunto de acciones
administrativas orientadas a determinar el rendimiento y/o actuacion laboral que

manifiestan las personas dentro de la empresa.
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Chiavenato (2000) se refiere a la Evaluacién del Desempefio como un método de
retroalimentacion del comportamiento laboral que nos ayuda a tomar decisiones
respecto al desarrollo, remuneracién, promocién y establecimiento del plan de carrera
del trabajador. La evaluacion del rendimiento laboral de los colaboradores es un
proceso técnico a través del cual, en forma integral, sistematica y continua realizada por
parte de los jefes inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y
comportamiento laboral del colaborador en el desempefio de su cargo y cumplimiento
de sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad de los servicios
producidos.

La evaluacion de los recursos humanos, es un proceso destinado a determinar
y comunicar a los colaboradores, la forma en que estan desempefiando su trabajo v,
en principio, a elaborar planes de mejora. Cuando se realiza adecuadamente la
evaluacién de personal no solo hacen saber a los colaboradores cual es su nivel de
cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro de esfuerzo y en el desempefio
correcto de sus tareas. Si el refuerzo del colaborador es suficiente, seguramente
mejorara su rendimiento. La percepcién de las tareas por el colaborador debe

aclararse mediante el establecimiento de un plan de mejora.
Beneficios de la Evaluacion del desempeio
Chiavenato (2000) expuso algunos beneficios de la Evaluacion del Desempeno:

e Ofrecen informacién con base en la cual pueden tomarse decisiones de
desarrollo, remuneracién, promocién y plan de carreras.

e Ofrecen la oportunidad para que el supervisor y subordinado se relnan y revisen
el comportamiento relacionado con el trabajo.

e Lo anterior permite que ambos desarrollen un plan para corregir cualquier
deficiencia y mejorar el desempenio.

e La evaluacién ofrece la oportunidad de revisar el proceso de desarrollo de
gerentes y los planes de carrera del trabajador a la luz de las fuerzas y
debilidades demostradas.
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Entre los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefo segin
Carpio (2005) se encuentran:

e Mantener niveles de eficiencia y productividad en las diferentes areas
funcionales, acorde con los requerimientos de la empresa.

e [Establecer estrategias de mejoramiento continuo, cuando el candidato obtiene un
resultado "negativo".

e Aprovechar los resultados como insumos de otros modelos de recursos humanos
que se desarrollan en la empresa.

e Permitir mediciones del rendimiento del trabajador y de su potencial laboral.
Incorporar el tratamiento de los recursos humanos como una parte basica de la
firma y cuya productividad puede desarrollarse y mejorarse continuamente.

e Dar oportunidades de desarrollo de carrera, crecimiento y condiciones de
participacion a todos los miembros de la organizacién, considerando tanto los

objetivos empresariales como los individuales.
Proceso de la evaluacion del desempeio

Grote (2002) menciona que los expertos en ED coinciden en que evaluar el
desempefio no es un evento, es un proceso. La ED es un ciclo que si se sigue,
generalmente producira resultados superiores. Han llegado a una misma conclusion. La
ED no comienza con un formulario, comienza planeando lo que se espera de las

personas y cOmo se acompanara la evaluacion. Paso 1: Planeacién del desempenio

El evaluador y evaluado se juntan a planear el siguiente periodo (generalmente un ano),

acuerdan cinco areas importantes:

e Las areas claves de resultados. De qué aspectos es responsable el trabajador
para producir resultados.

e Los objetivos especificos que el trabajador debera alcanzar en relacion a cada
area.

. Los estandares que seran usados para evaluar que tan bien el trabajador ha
alcanzado cada obijetivo.
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. Los factores de desempefo, competencias y conductas que son criticas para el
alcance de los objetivos

° Los elementos del plan de desempefo que el trabajador tendra que completar
durante el periodo (formularios, test, pruebas)

Paso 2. Ejecucion del desempefio

En el transcurso del periodo, el trabajador ejecuta o realiza el plan acordado en
el paso 1. Durante este periodo el supervisor o jefe inmediato es responsable de apoyar
y retroalimentar elementos del plan que se volvieron obsoletos, se desechan de mutuo

acuerdo, nuevos objetivos que respondan a condiciones cambiantes se establecen.
Paso 3. Determinacion del desempefio

Cada quien por su lado evaluador y evaluado determinan el alcance del plan de
desempefio. El jefe inmediato completa un pequeno informe del desempeno del
subordinado y usualmente es revisado y aprobado por la alta gerencia y recursos
humanos antes de discutirlo con el trabajador. En el caso ideal, también el trabajador
por su parte completa un informe y recolecta datos e informacién (informes internos de

otros departamentos o incluso de clientes)
Paso 4. Revisidn del desemperio

Evaluadora y evaluado se reunen para revisar sus evaluaciones. Discuten los
resultados de los factores de desempefio que contribuyeron al alcance. El paso 3 fue la
estimacién del desemperno, el paso 4 es el intercambio de informacién y discusion. En
esta reunién el evaluador podria discutir cambios en la compensaciéon o el tema se

podria tratar en reunion separada.
Paso 5. Renovacién del desempeno y recontratacion

El paso 5 es igual al paso 1, incorporando datos y detalles de la ultima
evaluacién. Superior y subordinado revisan si ha habido cambios en areas clave
durante el periodo y fijan nuevos objetivos y estandares para el nuevo ciclo. Por ultimo

se crean objetivos y planes actualizados.
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Problemas en la evaluacion del desempeino

e Los subordinados no saben de cuanto tiempo disponen para lograr un
desempeno aceptable.
e Problemas en las formas o procedimientos utilizados para realizar la evaluacién.

e Problemas que surgen durante las sesiones de entrevista y retroalimentacion.
Métodos de evaluacion

Segun Mondy y Noe (2005) existen diferentes técnicas o métodos para analizar,
evaluar y calificar el desempeio del empleado en un puesto.

Técnica de escala grafica de calificacion

Es una escala que lista varios factores o caracteristicas y un rango de
desempefio para cada una. Al empleado se le califica al identificar la calificacion que
mejor describa su nivel de desempefo por cada factor o caracteristica.

De alternancia en la clasificacion

Se clasifican a los empleados sucesivamente desde el mejor al peor en torno a
una caracteristica en particular. La forma de realizar la evaluacién, es colocar el nombre
del mejor empleado en el nivel superior, después colocar el nombre del empleado con

menor calificacion en la siguiente linea y asi sucesivamente hasta terminar.
De comparacion de pares.

Clasifica a los empleados mediante una tabla de todos los pares posibles de
individuos, para cada caracteristica, con el proposito de indicar al mejor empleado de
esos pares. Ayuda a que el método de clasificacién sea mas eficaz; se establece una
caracteristica y cada subordinado se compara con el resto de los subordinados por
pares, indicando quien es el mejor de ese par (con + 0- ). ldentificando quien es el
mejor empleado de todos los evaluados.

14



De distribucion forzada

Se colocan porcentajes predeterminados de empleados en varias categorias de
desempefio. El propdsito es lograr una mayor diferenciacion entre los empleados de tal
manera que los empleados sobresalientes puedan ser identificados. La metodologia
consiste en establecer intervalos en porcentajes, donde sélo pueden entrar los
subordinados que reunan los criterios de evaluacién encuadrandolos en los intervalos

no entrando mas personas con porcentajes diferentes a los establecidos.
Del incidente critico

El supervisor lleva un registro por cada subordinado de la conducta relacionada
con su desempefio; se identifican los incidentes de trabajo poco comunes, sean buenos
0 malos que posteriormente son comentados entre supervisor y subordinado para
evaluar el desempeno. Se recomienda que se utilice el método para complementar una
técnica de calificacion, con la limitante que no es util para comparar a los empleados o

toma de decisiones salariales.
Formas narrativas
Se presenta un formato en el que se pide al supervisor:

e Que califigue el desempeno del empleado en términos de los criterios del puesto.

e Que presente ejemplos criticos y un plan de acciéon para el mejoramiento
disenado para ayudar al empleado a cumplir 0 exceder esos criterios.

e Finalmente una conclusién de la discusion de la evaluacion haciendo énfasis en

la solucién del problema.
Escalas de calificacion basadas en el comportamiento

Método cuya finalidad es combinar los beneficios de los incidentes criticos,
narrativos y calificaciones cuantificadas, con base en una escala cuantificada, en
ejemplos narrativos especificos de buen o mal desempefno. Combina los beneficios de
las formas narrativas y las calificaciones cuantificadas relacionando una escala

cuantitativa con ejemplos especificos de un buen o mal desempeno.
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Pasos

Esta técnica es muy adecuada y equitativa que las anteriores y comprende cinco

pasos:

e Generar incidentes criticos.

e Desarrollar dimensiones del desempefio.
e Reasignar incidentes.

e (Calificacion de los incidentes

e Desarrollar un instrumento final.
Ventajas

e Unindicador mas preciso

e Criterios mas claros.

e Retroalimentacion

e Dimensiones independientes.

e (Consistencia
De la administracion por objetivos (APO)

Adopta objetivos medibles especificos para cada empleado y después se
comenta su progreso. Un programa de evaluacién y establecimiento de objetivos a nivel
organizacion, se puede elaborar de la siguiente manera:

e Establecer los objetivos de la organizacion.
e Fijar los objetivos por departamentos.

e Comentar los objetivos por departamentos.
e Definir los resultados esperados.

e Revisar el desempenio.

e Proporcionar retroalimentacién.
Problemas que se deben evitar

e Establecimiento de objetivos no claros y no medibles.
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e Demanda mucho tiempo.

e Esfuerzo supremo pugna supervisor-empleados.
Integracion de los métodos

En la practica, las organizaciones combinan varios métodos de evaluacién del
desempefio, no existe una norma o una receta que indique como se debe integrar dicha

evaluacion.

Principales problemas en la escala de calificacion para la Evaluacion del
Desempeno.

Mondy y Noe (2005) define ciertos problemas que se pueden dar dentro de la
Evaluacion del Desempefio:

e  Criterios poco claros

En una escala grafica puede producirse una evaluaciéon poco justa, debido a que
las caracteristicas y grados de méritos quedan abiertas a la interpretaciéon y en
ocasiones confusas. La forma de rectificar el problema es incluir frases descriptivas que

definan cada caracteristica.
° Efecto de halo

La calificacion de un subordinado en una cierta caracteristica influye en la
manera en como se califica otra caracteristica, este efecto se da entre empleados
amistosos o poco amistosos con el supervisor. Tener conciencia del problema y una

buena capacitacién de los supervisores, pueden aliviar el problema.
e Tendencia central

Se presenta en una escala grafica de calificacién cuando se va a calificar ya que
la persona que evalua el desemperio, generalmente evitara los niveles altos y los bajos
de calificacion, lo que significa que todos los empleados son calificados como

“promedio”. Clasificar a los empleados puede evitar este problema.
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. Condescendencia o severidad

Este problema es serio con las escalas gréficas de calificacion, debido a que el
supervisor puede calificar a todos los subordinados en un nivel alto o bajo, pero todos
por igual. Para corregir este problema se recomienda completar a la escala grafica con
el método de distribucién forzada.

° Preferencias

Las diferencias entre los subordinados tales como edad, raza y sexo, con
frecuencia afectan las calificaciones que recibe el empleado en su desemperio. Cuando
se evalle el desempeno, es importante hacerlo objetivamente, tratando de eliminar la

influencia de cosas como el desempefio previo, la edad o raza.
Entrevista de evaluaciéon del desempeno

Una entrevista exitosa debe estructurarse de tal manera que permita que tanto
supervisor como empleado la tomen como solucién de problemas, en lugar de ser una
sesion para encontrar fallas, asi lo expresan Mondy y Noe (2005). Quienes indican que
al plantear la entrevista de evaluacion el supervisor no debe perder de vista tres
propdsitos basicos: analizar el desempeno del empleado, ayudarle a fijar objetivos, y

sugerirle medios para alcanzarlos.

La entrevista debe programarse poco después de la terminacién del periodo de
evaluacién. En realidad es una de las tareas mas dificiles de la gerencia. Exige tacto y
paciencia por parte del supervisor. Se debe dar el elogio cuando se merece, pero puede
tener poco valor si no se da con claridad. La critica se debe manejar con cautela; ya
que si es continua puede llevar a la frustracion y a tener un efecto dafnino en el
desarrollo del empleado. Sin embargo, las discusiones de puntos delicados deben
concentrarse en la deficiencia, no en la persona. La finalidad basica de la entrevista es
la mejora del rendimiento y el desarrollo del colaborador, razén por la cual se debera
procurar lo siguiente segun Ernest. & Young Consultores (2002):

e Proporcionar retroalimentacién a los colaboradores sobre su actuacion.

e Establecer compromisos para el préximo periodo.
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e Promover el desarrollo de la persona en su puesto, mediante la identificacién de
sus necesidades de formacion.

e Motivar el empleado para que mejore o mantenga un buen desempeno.

Para ello es necesario analizar las causas de los problemas de rendimiento
Chiavenato (2000) ya que estas permitiran estructurar el plan de accién para que el
colaborador alcance el nivel de desempefio deseado. El rendimiento se obtiene por la

combinacién de tres aspectos principales

Werther y Davis (2000):

Capacidad = Conocimientos, habilidades y experiencias.

Voluntad = Grado de motivacion, confianza y compromiso.

Factores externos = Recursos técnicos, recursos humanos y aspectos coyunturales.

Partiendo de lo anterior es fundamental comprender que el rendimiento
adecuado, depende de los tres factores senalados. La presencia de uno solo no es

suficiente para conseguir un buen desempefio.

Contreras (2010) indica que el sistema de evaluacién del desemperno no esta
completo si no se lleva a cabo la entrevista de Evaluacion del Desemperio, esta es muy
importante ya que es aqui donde se le dan a conocer los resultados de la Evaluacion al
colaborador y se establece el plan de mejora. Debido a lo anterior se requiere que el
Jefe Inmediato considere ciertos aspectos para hacer de esta entrevista una
herramienta enriqguecedora cuando se procede a llevar a cabo las reuniones

programadas se deben seguir estos pasos:

e Revisar que el salon a utilizar sea privado y adecuado

e Dar la bienvenida al trabajador y le recuerda el propésito de la reunion

e Revisar conjuntamente las instrucciones para interpretar el Informe de resultados
respectivo

e Proceder a analizar conjuntamente los resultados de cada factor por categorias,

apoyandose en las evidencias y datos respectivos
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e Discutir e identificar fortalezas y areas débiles a mejorar

e Identificar y analizar posibles causas de las debilidades manifestadas

e Discutir y definir lineas de accion para fortalecer areas dirigidas a los factores
causales identificados

e Detallar los objetivos y el plan de mejora a seguir

e Proceder a firmar el Informe de Resultados y el Plan de Mejora

e Eljefe inmediato debe cerrar cordialmente la reunién.
La entrevista de evaluacion del desemperio
Existen tres tipos de resultados en una entrevista de evaluacion:

e Satisfactorio — Promovible
e Satisfactorio — No Promovible

e No satisfactorio — Corregible
Principales tipos de entrevista de evaluacidén de desempefio
Objetivo de la entrevista de evaluacion

e Satisfactorio — Promovible: Elaborar planes de desarrollo
e Satisfactorio — No Promovible: Mantener el desempefio
e No satisfactorio — Corregible: Plan de correccion

e No satisfactorio — No corregible: Despedir o tolerar (no se requiere entrevista)
Como prepararse para la entrevista de evaluacién del desemperio
Son tres cosas las que se deben de hacer:

¢ Reunir los datos. Estudiar la descripcion del puesto del empleado, comparar su
desempefio con los criterios y revisar los archivos de las evaluaciones previas de
desempeno.

e Preparar al empleado. Es necesario darle un aviso una semana antes para que

revise su trabajo.
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e Momento y lugar. La entrevista se debe realizar en un lugar privado donde no

surjan interrupciones por llamadas telefénicas, visitas, entre otras.

Para Hidalgo (1998) la unificacién y retroalimentaciéon del resultado de la
evaluacioén al trabajador es un punto fundamental de todos los sistemas de Evaluacion
del Desemperio. Nada gana la evaluacién si el mayor interesado - el propio empleado —
no llega a conocerla. Entre los fines de la retroalimentacion de los resultados de la

Evaluacion del Desempenio son importantes los siguientes:

e Comunicar los valores, delimitar y clarificar las metas y prioridades de cada
trabajador para cumplir con la Misibn de la organizacion mediante una
comunicacion clara.

e Dar al trabajador una idea clara acerca de las expectativas de su trabajo y cémo
estd desempefiandolo, haciendo énfasis en sus puntos fuertes y débiles,
comparandolos con los patrones de desempefo esperados.

e Discutir las medidas y los planes tomados para desarrollar y utilizar mejor la
aptitud del colaborador, permitiéndole con esto, participar activamente en dichas
medidas.

e Estimular relaciones personales mas adecuadas entre el superior y los
colaboradores.

e Eliminar o reducir disonancias, ansiedades, tensiones y dudas que surgen
cuando los individuos no gozan de las ventajas de la consejeria planeada y bien

orientada.

Gonzéles (2001) indica que el proceso de Evaluaciéon del Desempefio del
personal, es un esfuerzo de colaboracion entre personas que trabajan juntas: El Jefe
inmediato y el trabajador. Es un proceso continuo en un ciclo que empieza cuando se
recluta y emplea a alguien y termina cuando éste se retira de la empresa. Todos los
colaboradores participan del proceso. La Gerencia General de la organizacién evalla a
los colaboradores que dependen directamente de ella; en este caso, al Gerente de
Servicio al Cliente. El Gerente de Servicio al Cliente evalla a su vez al personal
directamente a su cargo y éstos a su vez a los inmediatos colaboradores y asi
sucesivamente en cascada hacia los niveles de toda la empresa.
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La Gerencia de Recursos Humanos, norma, dirige, coordina y facilita el proceso
mediante su difusién y capacitacién permanente. Cada Jefe es responsable de evaluar
el desempenio del personal trabajador a su cargo, definir y ejecutar el plan de desarrollo
personal de cada trabajador que evalle.

Gonzales (2001) indica que los procedimientos para llevar a cabo en el proceso

de evaluacion del desempefio son los siguientes:

e Actualizacion de politicas, procedimientos e instrumentos de evaluacion.

e Validacién de procedimientos e instrumentos.

e (Capacitacion a colaboradores y jefes del area de Servicio al Cliente.

e Difusion a todo nivel de los objetivos y mecanica de la Evaluacién del
Desempernio.

e Ejecucién de la Evaluacion del Desempefio y andlisis de resultados.
e Retroalimentacion y elaboracién del plan de accion.

e Toma de decisiones en materia de Administracién de Recursos Humanos.
Proceso de Calificacion de una Evaluacion del Desempeiio
Existen varias opciones para calificar el desempefio:

e  Evaluacién del supervisor inmediato

Son el ndcleo de los sistemas de evaluacion del desempefio. El supervisor debe

estar en la mejor posicion para observar y evaluar el desempefio de su subordinado.
e  Evaluacion de los comparneros

Es eficaz para predecir el éxito futuro de la administracién. Se emplea para saber

cual es el mejor candidato entre los comparneros para ser promovido.
e  Comités de calificacién

Con frecuencia los comités estan integrados por el supervisor inmediato del
empleado y tres o cuatro supervisores. El conjunto de calificaciones tiene a ser mas

confiable, justo y valido que las evaluaciones individuales. , debido a que eliminan
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problemas de preferencia y efectos de halo por parte de los evaluadores: con
frecuencia los evaluadores de otros niveles detectan diferentes facetas del desemperio

de un empleado.
. Autocalificaciones

La desventaja de la autocalificacién, es que con frecuencia el empleado se evalla

mejor de lo que lo haria su supervisor.
e  Evaluacién por los subordinados

Aqui los empleados evaluan a los supervisores, esto permite a la gerencia un
proceso de retroalimentacidon hacia arriba; también ayuda a la alta gerencia a
diagnosticar estilos gerenciales, identificar problemas potenciales de las personas y
determinar acciones correctivas con los gerentes en forma individual; esta forma se

utiliza para el desarrollo.

Martinez y Robledo (2007) hacen una descripcién sobre los principales factores

ambientales que se presentan en una empresa:
Factores Ambientales

El lugar de trabajo inmediato del operario, sus maquinas, su disposicién con el
ambiente, su interaccién con otros operarios y la manera de operar su sistema se tienen
en cuenta para demostrar como afectan significativamente en su desempeno y sus
sensaciones de comodidad. Sin embargo, estas consideraciones ambientales son
“visibles”; el operario puede verlas y lo afectan en cuanto a que limitan sus acciones, su
juicio y sus percepciones inmediatas. Pero también existen aspectos menos tangibles
(los “invisibles”) del ambiente; las sensaciones ubicuas a las que esta expuesto a partir
de las diferentes piezas de la maquinaria, o de los componentes en su lugar de trabajo.
Asi pues ademas de otros factores, estos contaminantes incluyen las vibraciones, el

ruido, la temperatura y la iluminacion.
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Temperatura

Para el ser humano es de suma importancia mantener y regular la temperatura
interna del cuerpo, que como la materia en general, tiende a igualar su temperatura con
el ambiente que lo rodea. La respuesta del hombre al ambiente termal depende,
primordialmente, de un equilibrio muy complejo entre la cantidad de calor que produce
el metabolismo y la actividad muscular, y el calor que pierde constantemente del cuerpo
por la radiacién, la conveccién y la evaporacion hacia el ambiente, con el fin de
mantener la temperatura interna en condiciones normales de descanso en su estrecho
rango de los 36.1 a los 37.2 grados Celsius (97 — 99 grados Fahrenheit). Para esto, es
importante proveer un ambiente térmico confortable que permita establecer un equilibrio

y evite el estrés térmico.
Ruido

Martinez y Robledo (2007) El ruido se define frecuente y convenientemente
como el "sonido no deseado", definicion que en su holgura permite que una fuente de
sonido sea considerada como ruido o ausencia de ruido s6lo con base en la reaccidon
del que lo escucha. Se habla de sonido propiamente dicho cuando las oscilaciones son
periddicas, y de ruido en caso contrario. El ruido segun la Secretaria del Trabajo y
Previsién Social: son los sonidos cuyos niveles de presién acustica, en combinacion
con el tiempo de exposicién de los trabajadores a ellos, pueden ser nocivos a la salud
del trabajador.

Papalia y Wendkos (1998) define que gran parte de lo que sabemos sobre el
mundo nos llega a través de nuestros oidos. El uso mas comun que damos a nuestro
sentido del oido es probablemente el de comunicarnos con otras personas. En el
mundo actual, la mayor parte del contacto con los que nos rodean, en relaciones
personales o profesionales, se efectlia cara a cara o por teléfono. No es por casualidad
que la maxima agudeza auditiva se dé para el rango de frecuencias en el que esta

incluida la voz humana.
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lluminacion

Martinez y Robledo (2007) La iluminacion es la medida de la cantidad de luz que
incide sobre una superficie de trabajo desde las fuentes de iluminacién: ambientales y
locales. El punto débil de la visibn aparece cuando se hace necesario observar
pequenos detalles muy cercanos con un nivel de iluminacién bajo; en estas
circunstancias se incrementan los errores, y surgen la fatiga visual y la fatiga mental,
por lo que es explicable que para tareas visuales con esas caracteristicas se busquen
soluciones tales como incrementar el nivel de iluminacion y/o el tamaro de los detalles.
El nivel de iluminacién que se requiere depende primordialmente de la clase de trabajo
gue se realice en una tarea determinada. Ademas de la intensidad del alumbrado, hay
que tener en cuenta la calidad de la luz, el deslumbramiento por la localizacién de las

fuentes luminosas, el parpadeo de las lamparas y las sombras producidas.

Por su cuenta Papalia y Wendkos (1998) explica que la vision es para la mayoria
de las personas el mas importante de todos los sentidos. En el cerebro el area dedicada
a los mecanismos de la visibn es mayor que la de ningun otro sentido, lo que vemos

nos proporciona un 80 por 100 de toda nuestra informacién sobre el mundo.

La visibn domina la informacién que proviene de los deméas sentidos. El
fendmeno por el que la informacion visual adquiere més importancia en nuestra mente
que la de los demas sentidos se denomina captura visual y es un ejemplo de las
muchas razones por la que no siempre podemos confiar en la evidencia de nuestros

propios sentidos.
Vibracion

OIT (2001) Las vibraciones se pueden definir simplemente como cualquier
movimiento que hace el cuerpo alrededor de un punto fijo. Este movimiento puede ser
regular, como el de un peso en el extremo de un resorte, 0 tener una naturaleza
azarosa. La vibracién que se experimenta de una maquinaria suele ser compleja, pero
es un movimiento regular. Sin embargo, mediante el empleo de las técnicas de analisis
apropiadas, cualquier movimiento complejo puede ser definido en términos de varios

componentes simples. Los motores, las maquinas, equipos de aire acondicionado,
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ventiladores, ordenadores, etcétera, provocan vibraciones y éstas pueden, y asi sucede
con mucha frecuencia, transmitirse hasta superficies que estan en contacto con el
operador. El avance de la tecnologia y su intervencion en los puestos de trabajo ha
provocado que mas trabajadores estén expuestos a vibraciones, las cuales en algunos
casos no tienen consecuencias, pero en otros puede afectar a la salud y capacidad de
trabajo de quien se expone a ellas. Repertorio de recomendaciones de la OIT (2001)
define los factores ambientales como: que ante la respuesta a los avances
tecnoldgicos, el Repertorio fue preparado con miras a actualizar los Repertorios de la
OIT Proteccidon de los trabajadores contra el ruido y las vibraciones en los lugares de
trabajo y Exposicion profesional a substancias nocivas en suspensién en el aire.
Asimismo, tiene el propdésito de consolidar el contenido de documentos anteriores
relativos a todo tipo de contaminantes del aire y otros factores ambientales en el lugar
de trabajo, y contribuir a la aplicacion de las disposiciones contenidas en el Convenio y
la Recomendacion sobre el medio ambiente de trabajo (contaminacién del aire, ruido y

vibraciones), asi como en otras normas internacionales.

Las disposiciones de este Repertorio deberian considerarse como una base para
eliminar o controlar las sustancias quimicas peligrosas en suspension en el aire, las
radiaciones ionizantes y no ionizantes, los rayos ultravioletas, los rayos infrarrojos y (en
determinadas circunstancias) la radiacion visible, los campos eléctricos y magnéticos, el
ruido, las vibraciones, las altas y las bajas temperaturas y la humedad. A pesar de la
variedad de los factores ambientales cubiertos, la magnitud de los aspectos técnicos
que se relacionaron con politicas sociales y consideraciones econémicas y la diversidad
de situaciones, fue posible identificar algunos principios generales basicos y varias
opciones para equilibrar intereses que competian entre si, y para determinar soluciones

practicas en materia de procedimientos y asignacién de responsabilidades.

Papalia y Wendkos (1998) trata sobre el tema de percepcion, dividiendo la
palabra sentido como un transmisor de informacion (las funciones de la vision, el oido,
el tacto, el gusto, el olfato, el equilibrio y la orientacién corporal), que son la base de las
sensaciones. Segundo el sentido como aquello que nos permite interpretar esta

informacion, que definimos como percepcion.
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Como funcionan nuestros sentidos:

Papalia y Wendkos (1998) describen que la Psicofisica es el estudio de la
relacion entre los aspectos fisicos del estimulo y nuestra percepcion psicolégica del
mismo y tiene como objetivo establecer la conexion entre el mundo fisico y el mundo
psicoldégico. Examina nuestra sensibilidad a los estimulos y la forma en que las

variaciones en éstos afectan nuestro modo de percibirlos.

El Umbral absoluto, es la intensidad mas pequena de un estimulo que puede
percibirse. Por ejemplo, puede ver mejor las estrellas en una noche oscura, sin luna, y
aunque estan alli, durante el dia no podra verlas debido a la luz del sol. Puede oir una
moneda caer en una calle silenciosa, pero no durante una exhibicion de fuegos
artificiales. EI Umbral Diferencial, también conocido como DMP (diferencia minimo
perceptible), es la diferencia mas pequefa en intensidad requerida para que se pueda
percibir una diferencia entre dos estimulos. Es un umbral variable dependiendo no sélo

del nivel de fondo, sino también de la intensidad del estimulo original.
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al ingresar al ambito de una organizacién se establece un pacto figurado en el
que los empleados se comprometen a llenar las expectativas de ésta y viceversa, los
trabajadores mediante el cumplimiento de los objetivos y la empresa mediante la
entrega de incentivos que idealmente satisfacen las necesidades de los empleados. Y
siendo la organizacion una estructura de jerarquias establecidas y de relaciones de
grupos.

Una investigacion de calidad de vida laboral realizada por Martinez (2000)
comenta que las empresas pueden presentar la necesidad de movilizar a los
trabajadores para la consecucion de los objetivos propuestos. De esta manera, el ser
humano es objeto fundamental de estudio de su eficiencia laboral relacionada con los
compromisos de la organizacién hacia ellos y su impacto en su clima laboral y calidad
de vida.

Actualmente las empresas buscan que sus empleados cumplan con sus tareas
con eficiencia y eficacia por lo que para saber si son cumplidas a cabalidad la
administracion de la empresa lleva a cabo un proceso de evaluacion que mide el
desempefio de cada uno de los empleados. Sin embargo muchas veces se pasan
desapercibidos ciertos parametros existentes y que por una u otra razén no han sido
objeto de estudio por ningun investigador, tal es el caso de las entidades publicos, las
cuales obedecen especificamente al Gobierno de nuestro pais, como la escuelas
publicas y la forma en que cada uno de esos empleados (maestros y director), son

evaluados para verificar su desempefio laboral.

En este caso la Evaluacion del Desempefio, se hace llamar HOJA DE
SERVICIO, la cual es llenada una vez al ano, regularmente al final de cada ciclo
escolar, y el proceso para su llenado es que el director del plantel junto al maestro van
calificando cada uno de los aspectos que pide la Hoja de Servicio, otorgandole

puntuaciones diferentes a cada item.
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Por lo tanto se acordd realizar la investigacibn en una escuela publica
escogiéndose a una en especifico como muestra por ser la de mayor numero de

docentes, ubicada en el municipio de La Democracia, Escuintla.

El lugar elegido para llevar a cabo las evaluaciones del desempefo, se debe
tomar en cuenta su disposiciéon con el ambiente, su interaccién con otros trabajadores y
la manera de responder su sistema se tienen en cuenta para demostrar como afectan

significativamente en su desemperio y sus sensaciones de comodidad.

Los factores mencionados al no ser los adecuados en el espacio elegido para
lleva a cabo el proceso, afectan el proceso que se esta realizando. Entonces surge la
interrogante: ;Los factores ambientales pueden afectar una evaluacién del
desempefio?

2.1 Objetivo General
e Describir el efecto de los factores ambientales en una evaluacion del

desempeno.

2.2 Objetivos Especificos

o Establecer el efecto del ruido como molestia en los trabajadores.

o Establecer el efecto de la iluminacién en el proceso de Evaluacion del
Desempefio

o Establecer el efecto de la temperatura del lugar para realizar la evaluacién del

desempefio de forma adecuada.

2.3 Variables
o Variable dependiente: Factores Ambientales
J Variable independiente: Evaluacién del desemperio
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2.4 Definicién Conceptual de Variables

o Evaluacion del desempefio

Chiavenato (200) Describe que es un método de retroalimentacion del
comportamiento laboral que nos ayuda a tomar decisiones respecto al desarrollo,

remuneracion, promocion y establecimiento del plan de carrera del trabajador.
J Factores Ambientales

Segun Martinez y Robledo (2007) Los factores ambientales son aquellas
sensaciones que se consideran visibles y que pueden afectar el desempefio de un
trabajador. Asi pues entre los mas contaminantes se puede mencionar: ruido,

temperatura e iluminacién.

Ruido: es un factor ambiental que causa diversos desequilibrios en el organismo
humano, perturbando las comunicaciones y alterando el sistema nervioso. Pero no
todos los individuos tienen la misma resistencia o tolerancia al ruido, ya que unos son

mas sensibles al mismo. Martinez y Robledo (2007)

Temperatura: Es un factor ambiental que influye en el bienestar, confort,
rendimiento y seguridad del trabajador. Martinez y Robledo (2007)

lluminacién: Es un factor importante en la seguridad del trabajador. Segun
Ramirez (1994) refiere que "la iluminacion impropia causa esfuerzos en los ojos y

finalmente origina defectos en la vision".

2.5 Definicion Operacional de la Variables:
o Evaluacion del desempefio

. Factores Ambientales

Estas variables seran medidas por medio de un test que analiza la incidencia de
cada una de las variables descritas.
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2.6 Indicadores

o Ruido
. Temperatura
J lluminacién

2.7 Alcances y Limites

La presente investigacion se realizd en una escuela publica escogida como

muestra del municipio de La Democracia, Escuintla.

Se trabajara con el total de la poblacion del plantel educativo que es de
veinticinco maestros. Este estudio tendra una duracibn de cinco meses
aproximadamente. Se limitara Unicamente a describir cuales son los factores que

influyen en una evaluacién del desemperio.
2.8 Aportes

El presente trabajo aporté datos que seran considerados en el plantel educativo,
al momento de aplicar su evaluacidén del desempeno en las diferentes areas de trabajo,
reduciendo el margen de error en las mismas para que tengan la confiabilidad que se
necesita en ellas. Aportara a los maestros una explicacién de como la forma en que
responden su evaluacion del desempeno puede ser una herramienta para que su

trabajo sea bien remunerado.

Ademas de ser una demostracion de que las entidades publicas son un campo
muy rico en investigacion y que se deben realizar mas estudios en ellas. Esta
investigacién podra ser aplicada tanto en entidades publicas como en empresas que
tengan parecidas caracteristicas con la de la investigada, beneficiAandose asi su
proceso de evaluacion del desempefo. Constituira un ejemplo para la Universidad
Rafael Landivar y estudiantes landivarianos, de como los factores ambientales pueden
influir en una evaluacién del desempefio, aportando resultados confiables para su
posterior aplicacion.
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. METODO

3.1 Sujetos

La investigacion se llevara a cabo en una Escuela del sector publico, ubicada en
el municipio de La Democracia, Escuintla. Actualmente es una de las escuelas que
cuenta con el mayor numero de maestros y que cuenta con el proceso de Evaluacion
del Desempeno, en este caso se llama Hoja de Servicio. Atiende los niveles Pre-
Primaria y Primaria, atendiendo a niflos con edades osciladas entre 3 a 12 afnos.
Ofreciendo educacién integral y de calidad a sus alumnos, segun el Curriculum
Nacional Base del Ministerio de Educacién de Guatemala. A continuacién se presentan

los datos del personal total de la escuela:

Tabla 1: Trabajadores por género

Género

Femenino 20
Masculino 05
Total 25

FUENTE: Institucién Educativa
del Sector Publico

Tabla 2: Trabajadores por rango de edad

Edad

De 18 2 25 04
De 26 a 32 07
De 33 a 40 04
De 41 a 49 08
De 50 o mas 02
Total 25

FUENTE: institucién Educativa
del Sector Publico
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Tabla 3: Trabajadores por Escolaridad

Escolaridad No.
Diversificado 17
Estudios universitarios 05
Cierre de Pensum o graduado (universidad) 03
Total 25

FUENTE: institucién Educativa
del Sector Publico

3.2 Instrumentos
En esta investigacion se utilizé un cuestionario auto-aplicado que constara de 15
items con opcién Si o NO y asi como justificar el Porque de su respuesta, marcando
con una X, el grado de influencia de la respuesta, pues se requeria que abarcara los
siguientes aspectos:
e Opinion de los trabajadores
e Métodos de evaluacion utilizados en la escuela
¢ Influencia de los factores hacia la evaluacion
Las preguntas estaban destinadas para poder evaluar de qué manera los
factores ambientales influencian a las personas al momento de realizar la evaluacion
del desempeno. De tal forma las preguntas 1, 3, 5 y 12 corresponden al factor

iluminacién, que busca encontrar como afecta este factor en el proceso de Evaluacion.

Las preguntas 2, 9 y 11 corresponden al factor Ruido, el cual es un perturbador y

pretende encontrar si este afecta en la Evaluacion.

Las preguntas 4, 8, 10, 13 y 14 corresponden al factor temperatura, el cual es

uno de los mas predominantes en items por la zona en la que se reside.

Quedando para el final las preguntas 6, 7 y 15 de aspecto general en el
cuestionario. Tomando en cuenta que la medicion del cuestionario respecto a las
respuestas SI y NO, tienen una inclinacion claramente impuesta en cuanto a los

factores ambientales.
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3.3 Procedimiento

e La evaluacion del desempefio es una herramienta que esta incursionando en el
area de Recursos Humanos razoén por la que se escogio el tema de estudio.

e Eltema de estudio fue enviado a la Facultad de Humanidades de la Universidad
Rafael Landivar y posteriormente se dio la aprobacién del mismo.

e Se investigd diferentes empresas y entidades publicas en las que se aplica el
proceso de evaluacién del desempeno, para poder realizar el estudio en una de
ellas, se realizd en una escuela del sector oficial.

e Se contacté con la directora de una escuela del sector publico, solicitando
autorizacién para la realizacién del estudio.

e Se elabor6 el instrumento por parte del investigador y posteriormente se validd
por profesionales en el area de Recursos Humanos.

e Se contd con la participacién de veinticinco maestros y directora de la escuela,
con el total de la poblacién; aplicando asi, el instrumento creado por la
investigadora.

e Llenado de las guias de observacion el dia del proceso de evaluacién del
desempenfo en la empresa, en el momento de la entrevista con cada uno de los
maestros y directora.

e Aplicacion del instrumento de la investigacion a los maestros y empleados.

e Se analizé si existe diferencia en cuanto al resultado de las evaluaciones del
desempefio de los empleados con los factores ambientales por medio del
instrumento elaborado por el investigador.

e Se realizd la presentacién y discusién de resultados confrontandolos con el
marco tedrico de esta investigacion.

e FElaboracién de conclusiones y recomendaciones del estudio.
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3.4 Diseno y Metodologia Estadistica

Esta investigacion es de tipo Descriptivo, y busca describir e interpretar
sistematicamente un conjunto de hechos relacionados con el fenédmeno de estudio. En
el que se analiza un grupo de estudio y un instrumento aplicado a la muestra. Siendo

este un Descriptivo Simple.

M: Muestra de elementos o Poblacion.
Xi: Variable(s) de estudio

O1: Resultados de la medicién de la(s) variable(s)

Esta investigacion descriptiva, utiliza en gran parte la estadistica que se dedica a
analizar y representar los datos. Este analisis es muy basico. Aunque hay tendencia a
generalizar a toda la poblacion, las primeras conclusiones obtenidas tras un analisis
descriptivo, es un estudio calculando una serie de medidas de tendencia central, para

ver en qué medida los datos se agrupan o dispersan en torno a un valor central.

Por lo tanto los resultados de dicha investigacion estaran sujetos a las medidas
de tendencia central las cuales son: media, mediana y moda. Asi mismo la utilizacién
de graficas estadisticas para cada una de las preguntas realizadas a los empleados asi
como la base de datos que se obtuvo por medio de las mismas y de las guias de

observacion.

Al final se hizo graficas en porcentajes de los tres factores evaluados. Adicional
se elaboraron graficas de barras de cada uno de los items del cuestionario, haciendo

comparaciones para conocer de qué forma influencian los factores ambientales.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

Analisis Descriptivo de los Factores Ambientales que afectan la

Evaluacion del Desempefio

Grafica No. 1

Factor lluminacion

B Cuentade Sl mCuentade NO

18

¢éA su criterio existe una buena iluminacion en el lugar donde se
responde la evaluacion del desempefio?

BASE: 25

En esta tabla se muestra que el 72% de los encuestados dié como respuesta Sl vy el
28% respondié NO al cuestionamiento que se le hizo.
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Grafica No. 2

La iluminacién como causa de vista borrosa

H Cuentade Sl mCuentadeNO

21

¢éLaluz de la sala para responder su evaluacién del desempefio le causa que
vea las letras borrosas?

BASE: 25

Se observa en esta grafica que el 16% de los encuestados respondié Siy el 84%
respondio a la pregunta realizada.

Grafica No. 3

Vista cansada por iluminacién

H Cuentade Sl m®CuentadeNO

14

éSiente la vista cansada cuando termina de contestar su evaluacion del
desempefio?

BASE: 25

En esta grafica se muestra que los encuestados respondieron 44% Sly 56% NO.



Grafica No. 4

Resumen general en porcentajes del factor iluminacion
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BASE: 25

En este resumen observamos que del total de las respuestas correspondientes al factor

iluminacién los encuestados respondieron Sl en un 44% y NO en 56%
Grafica No. 5

Factor ambiental ruido

B Cuentade Sl m Cuentade NO

13

éEl'lugar donde se realiza la evaluacion del desempefio esta alejado
del ruido que ocasiona la empresa?

BASE: 25

Esta grafica muestra que el 52% respondi6 Sl y el 48% NO del total de encuestados.
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Grafica No. 6

Factor ruido que generan maquinas

H Cuentade Sl mCuentadeNO

23

¢El ruido que generan las maquinas de la empresa impide que
usted conteste su evaluacién del desempefio?

BASE: 25
En esta pregunta los resultados fueron del 8% para Sl y el 92% para la respuesta NO.
Grafica No. 7

Distraccion por factor ruido

H Cuentade Sl mCuentadeNO

16

¢En alguna ocasion se ha sentido distraido por el ruido que genera
la empresa?

BASE: 25

Esta grafica muestra que las respuestas de Sl fueron del 36% y para NO el 64%
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De las respuestas obtenidas el 32% corresponde a Sl y el 68% corresponde a NO.

Grafica No. 8

Resumen general en porcentajes del factor ruido

LN
mNO

BASE: 25

Grafica No. 9

Factor ventilacion

B Cuentade Sl mCuentade NO
17

desempefio?

éExiste buena ventilacién en el lugar donde se contesta la evaluacion del

BASE: 25

Se muestra que el total de las respuestas Sl corresponde a un 68% y NO corresponde

al 32%.
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Grafica No. 10

Factor temperatura

H Cuentade Sl mCuentadeNO

13

¢La temperatura que percibe cuando contesta la evaluacién del
desempefio a su criterio es adecuada?

BASE: 25

Esta grafica muestra que del total de encuestados el 48% corresponde a Sl y el 52%
corresponde a NO.

Grafica No. 11

Factor aire acondicionado

H Cuentade Sl ®CuentadeNO

22

¢éPreferiria usted que en el lugar donde contesta su evaluacion del
desempefio funcionard Aire Acondicionado?

BASE: 25

El resultado de las encuestas muestra que los datos obtenidos fueron del 88% para la
respuesta Sly el 12% para la respuesta NO.
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Grafica No. 12

Efecto de la temperatura

B CuentadeSlI mCuentadeNO
15

éExperimenta calor durante el proceso de evaluacion del
desempefio?

BASE: 25

Esta grafica muestra que el 60% de la poblacién coinciden con la respuesta Sl y el 40%
coinciden con la respuesta NO.

Grafica No. 13

Resumen general en porcentajes del factor temperatura

mSlI mNO

BASE: 25

Esta tabla de resumen se totaliz6 con las preguntas anteriores dando como resultado
los siguientes: 66% para Sl y 34% para NO.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo de la investigacion fue identificar si los factores ambientales afectan o
no la evaluacion del desempeno. Se indagd dentro de la muestra la manera en la que
influenciaban dichos factores ambientales (iluminacién, ruido y temperatura). Después
de desarrollar el método de investigacidon descriptiva, se analiz6 a una escuela publica
que constituyé la muestra, en donde se encuestd a los maestros con preguntas de

acuerdo a estos factores.

Los resultados que generd esta investigacion dan a conocer que en aspectos
generales, los factores ambientales no constituyen un efecto negativo que influencie la
Evaluacion del Desempenrio. Dichos resultados se obtuvieron en base al instrumento

utilizado. (Ver anexos).

Tal como lo mencionan Leuche, Rios y Salazar (2007), los factores ambientales
si no son controlados pueden impactar en forma negativa al trabajador, asi mismo han
sido sefalados como aquellos elementos que pueden actuar como coadyuvante de
diversos efectos, es decir, segin sea su nivel, pueden propiciar conductas poco
saludables y desencadenar efectos negativos dentro de la institucion. Los factores
ambientales en esta institucion han sido controlados para que los trabajadores no

inicien con conductas negativas que afecten el proceso de Evaluacién del Desempeno.

En dicho analisis se cumplié con el objetivo de la investigacion, ya que se pudo
establecer qué efecto ejercian los factores ambientales en una evaluacion siendo en
este caso un efecto positivo. Por lo tanto se explica a continuacién el efecto en cada
uno de los factores analizados recordando que son: iluminacion, ruido y temperatura.

Es asi como se ha mencionado en la OIT (2001) la iluminacién no deja de ser
fundamental su control, ya que tanto la incandescencia como las sombras pueden
interferir en la captacién de las senales visuales; el papel del ruido en la aparicién de

cambios de conducta, interferencia en la comunicacién, entre otros; la temperatura, en
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sus condiciones de elevacién se le relaciona con irritabilidad y agotamiento, en caso de

gue estas sean bajas es de esperar letargo y enlentecimiento en las respuestas.

De acuerdo a los resultados de la investigacién con respecto a la iluminacion se
observé que la diferencia entre las preguntas Sl y NO es muy poca, entonces se puede
decir que la iluminacién no interfiere con la ED y por lo tanto tiene un efecto positivo en

los trabajadores e institucién.

En cuanto a la temperatura ambiental los niveles en su mayoria se mantuvo un
rango dentro de la norma y cuya aceptacion fue tolerable. A pesar que el clima en el
que se encuentra localizada la institucién es la Costa Sur.

En el caso del ruido la mayoria de respuestas fue la que mas se destacé por ser
casi unanime, en cuanto a que no existe ruido que interfiera en el sitio donde se realiza

la evaluacion.

Por lo tanto los objetivos especificos se cumplieron puesto que se pudo describir
el efecto que los factores ambientales causaban en los trabajadores de la institucion

para con su evaluacién del desemperio.
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CONCLUSIONES

En esta investigacién se dio como resultado que los docentes de la institucidén
expres6 en la mayoria de sus respuestas que la iluminacién no es un factor que

influya en la evaluacién del desempefio.

En el caso del factor ruido se llega a la conclusién que por mayoria de las
respuestas evaluadas, este factor no es ningun inconveniente dentro del
ambiente laboral pues la mayoria de docentes explica que cuando se empieza a
llenar la evaluacién no se presta atencion a ruidos, puesto que es de mucha
seriedad. En la mayoria de casos no existe tal ruido dentro de la institucion.

El factor ambiental, temperatura, manifiesta que al momento del llenado de la
evaluacién los docentes experimentan subidas de temperatura y se les hace
molesto el tener que movilizarse hacia otro lugar que les agrade o simplemente

dejar para otro momento la evaluacion.

Con los datos del estudio realizado con los docentes de la institucion, se logré
identificar la necesidad de trabajar en el mejoramiento de diversas necesidades

ambientales que se viven actualmente en las instalaciones.
Segun las guias de observacién el personal esta abierto a nuevas experiencias,

asi como la tendencia de ser colaboradores y de indagar y plantear dudas vy

cuestionamientos acerca de su trabajo realizado dentro de la institucion.
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VI. RECOMENDACIONES

Como derivado de los resultados y opiniones de los docentes se le sugiere la
compra de un aire acondicionado para la sala de evaluacién, pues la temperatura
del mismo no es la adecuada, al momento del proceso de evaluacion.

Ampliacién de ventanas en el lugar donde se realiza la evaluacion para una

correcta iluminacién como parte de una mejora hacia las instalaciones.

Buscar la continua mejora de las instalaciones del plantel.

Realizar estudios posteriores para determinar otros factores no estudiados en
esta investigacién o bien si estos factores aumentaron o disminuyeron durante

ese periodo.

Segun las opiniones de los trabajadores no existe una fecha, ni hora exacta para
realizar la evaluacion. Por lo tanto se recomienda a la directora de la institucién

establecer un horario para realizar la evaluacion del desempenio.
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VIIL.

ANEXOS

50



FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

FACTORES AMBIENTALES EN UNA EVALUACION DEL DESEMPENO

Institucion a Evaluar:

Escuela Publica de La Democracia, Escuintla

Elaborado por:

Ingrid Nathaly Salam Arriola

Fecha de aplicacion:

Septiembre de 2011

Descripcion del
Instrumento:

El instrumento a utilizar es un cuestionario auto-
aplicado en el cual se presentan 15 items.

Para responderlo el trabajador debera marcar con una
X'la opcién Si o No, asi como justificar el Por qué de su
respuesta. Dependiendo el grado de influencia de su

respuesta.

Validacion del
Instrumento:

e Licda. Claudia Palomo
e Licda. Alma Cifuentes
e Lic. Miguel Santos Mérida

Rango del Instrumento:

Sl: Efecto positivo

No: Efecto negativo

Complemento:

Guia de observacién: para reconocer cualidades de
cada uno de los participantes.
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Nombre del trabajador:

Puesto:

CUESTIONARIO

No.:

Fecha de Aplicacion:

INSTRUCCIONES:

A continuacién encontrara una serie de preguntas, las cuales debera responder colocando una

“X” en la casilla de SI o NO vy justificar su respuesta en la casilla de POR QUE, con el fin de tener un
conocimiento acerca algunas situaciones que suceden durante la evaluacién del desempefo de la
empresa.

1.

Si

¢ Cuando usted responde la evaluacién del desempefio experimenta ardor en la vista?

No ¢ Por Qué?

Si

¢El lugar donde se realiza la evaluacion del desempefio esté alejado del ruido que ocasiona la
empresa?

Si

No ¢ Por Qué?

¢A su criterio existe una buena iluminacién en el lugar donde se responde la evaluacién del
desempefio?

No ¢ Por Qué?

Si

¢ Existe buena ventilacién en el lugar donde se contesta la evaluacion del desempefio?

No ¢ Por Qué?

Si

¢La luz de la sala para responder su evaluacion del desempefio le causa que vea las letras
borrosas?

No ¢ Por Qué?

Si

¢La empresa aplica la evaluacion del desempefio siempre en un mismo lugar?

No ¢ Por Qué?
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Si

¢ Sabe usted responder la evaluacién del desemperio que le realizan?

No ¢ Por Que?

Si

¢La temperatura que percibe cuando contesta la evaluacion del desempeno a su criterio es la
mas adecuada?

No ¢ Por Qué?

Si

¢ El ruido que generan las maquinas de la empresa impide que usted conteste su evaluacion del
desempefio?

10.

Si

No ¢ Por Qué?

¢ Preferiria usted que en el lugar donde contesta su evaluacién del desempeno funcionara Aire
Acondicionado?

No ¢ Por Qué?

11.

Si

¢ En alguna ocasion se ha sentido distraido por el ruido que genera la empresa?

No ¢ Por Qué?

12.

Si

¢ Siente la vista cansada cuando termina de contestar su evaluacién del desempefio?

No PORQUE

13.

Si

¢ Experimenta calor durante el proceso de evaluacién del desempeno?

No ¢ Por Qué?

14.

Si

¢ Cuando esta respondiendo la evaluacion del desempefio usted siente que no puede respirar?

No ¢ Por Qué?

15.

Si

¢ El tiempo para responder la evaluacion del desempefio junto a su jefe es suficiente?

No ¢ Por Que?
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GUIiA DE OBSERVACION

Nombre del trabajador:

Empresa a la que pertenece:

Puesto: Fecha de aplicacion:

INSTRUMENTO DE EVALUACION

Cuestionario de factores ambientales

ASPECTOS A EVALUAR:

Colaboracion

Actitud

Atencion al cuestionario

Leer instrucciones

INSTRUCCIONES: Observe si la ejecucion de las actividades que se enuncian las realiza el entrevistado

gue se esta evaluando y marcar con una “X“ el cumplimiento o no en la columna correspondiente, asi
mismo es importante anotar las observaciones pertinentes.

Registro de

Cumplimiento

No | Acciones a evaluar Observaciones

Si No

1 Transmite ideas o dudas acerca del cuestionario de
forma clara y concreta.

2 Lee el cuestionario antes de responderlo

3 Hace preguntas acerca de qué servira el
cuestionario.

4 Se muestra colaborador y con iniciativa para
responder el cuestionario.

5 Tiene un aspecto de confianza y tranquilidad
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