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RESUMEN

Se diseñó un manual de evaluación del desempeño laboral para la Empresa Municipal de Aseo Santa Rosa (EMASEP) 
con el propósito de optimizar el rendimiento del personal y detectar áreas críticas de mejora. Se utilizó una metodología 
con enfoque mixto, basada en entrevistas, encuestas y observación directa, lo que permitió obtener una visión integral 
del entorno organizacional. El análisis combinó el razonamiento deductivo e inductivo para interpretar los datos de 
forma estructurada. Los resultados evidenciaron la inexistencia de un sistema formal y uniforme de evaluación, gene-
rando una percepción de desmotivación entre los empleados. La investigación concluyó que la implementación de un 
sistema estandarizado contribuiría a mejorar la retroalimentación, alinear las metas institucionales con las competen-
cias del personal y fortalecer el clima laboral. Se destacó la importancia de un enfoque participativo que promueva el 
desarrollo profesional y fomente una cultura organizacional basada en la meritocracia y la mejora continua.

Palabras clave: Evaluación Del Rendimiento, Gestión Del Personal, Desarrollo Profesional, Clima Organizacional, Re-
troalimentación.

ABSTRACT

A performance evaluation manual was designed for the Santa Rosa Municipal Cleaning Company (EMASEP) with the 
aim of optimizing employee performance and identifying key areas for improvement. A mixed-method approach was 
employed, incorporating interviews, surveys, and direct observation to gain a comprehensive understanding of the or-
ganizational context. The analysis combined deductive and inductive reasoning to structure and interpret the findings. 
The results revealed the absence of a formal and uniform evaluation system, contributing to a perceived lack of mo-
tivation among employees. The study concluded that implementing a standardized system would enhance feedback 
processes, align institutional goals with staff competencies, and improve the organizational climate. The importance of 
a participatory approach was emphasized, one that promotes professional development and fosters a merit-based and 
continuously improving organizational culture.

Keywords: Performance Appraisal, Personnel Managemen, Professional Development, Organizational Climate, Fee-
dback.
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INTRODUCCIÓN 

En el contexto de una gestión organizacional moderna 
y eficiente, la evaluación del desempeño laboral se ha 
consolidado como una herramienta estratégica esencial 
para optimizar el rendimiento del capital humano. Esta 
evaluación permite no solo diagnosticar falencias en la 
ejecución de tareas, sino también trazar rutas para su co-
rrección oportuna, fortaleciendo la cultura organizacional 
y elevando la productividad institucional (Alainati et  al., 
2023).

En el caso de instituciones públicas como la Empresa 
Municipal EMASEP, que enfrenta desafíos operativos y 
administrativos constantes, el diseño e implementación 
de un sistema estructurado de evaluación se torna cru-
cial. Según Alainati et al. (2023), las organizaciones que 
cuentan con esquemas de medición del desempeño ba-
sados en criterios técnicos y percepciones del personal 
muestran mayor adaptabilidad, cohesión y eficiencia en 
los procesos internos.

La literatura reciente ha enfatizado que los sistemas de 
evaluación deben considerar no solo el cumplimiento de 
indicadores objetivos, sino también la percepción del tra-
bajador respecto al proceso evaluativo. De acuerdo con 
Thneibat et al. (2025)supervisor support, perceived orga-
nizational support, and affective commitment. Through the 
lenses of signalling theory and social exchange theory, 
we hypothesize that employees perceive that rewards and 
developmental performance appraisals as favourable sig-
nals sent by their organization in support of, and appre-
ciation to, them. Hence, employees respond with greater 
(i, la transparencia y la coherencia en los mecanismos de 
retroalimentación generan un mayor compromiso y redu-
cen la resistencia al cambio. Esto resulta particularmente 
importante en entornos donde no existe una cultura insti-
tucional sólida en torno a la meritocracia.

Por otro lado, estudios como el de Alainati et al. (2024)  
sugieren que el uso de manuales estructurados de eva-
luación del desempeño contribuye a una gestión más 
clara de expectativas, tareas y responsabilidades, ade-
más de facilitar procesos de formación continua. Estos 
instrumentos permiten estandarizar criterios, reduciendo 
la subjetividad y el sesgo en las valoraciones.

Así también, Al Bastaki et al. (2020) plantean que un mo-
delo de evaluación eficaz debe estar alineado con los 
objetivos estratégicos de la organización y ser flexible 
para adaptarse a los contextos particulares del entorno 
laboral. La ausencia de este enfoque adaptativo tiende a 
convertir los procesos de evaluación en formalismos que 
no generan transformación real.

En este sentido, el presente estudio tiene como objeti-
vo diseñar un manual de evaluación del desempeño la-
boral para EMASEP, que permita valorar el rendimiento 
del personal, diagnosticar posibles falencias y proponer 

estrategias de mejora. Para lo cual se va a diagnosticar 
el grado de desempeño laboral en la empresa, analizar la 
percepción del personal sobre el proceso evaluativo y  di-
señar estrategias que contribuyan a elevar el rendimiento 
organizacional.

La investigación se sustenta en un enfoque metodológico 
mixto que combina herramientas cuantitativas (encuestas 
estructuradas) y cualitativas (entrevistas semiestructura-
das), con el fin de garantizar una visión integral del fenó-
meno. Se espera que los hallazgos sirvan de base para la 
construcción de un sistema de evaluación contextualiza-
do, aplicable y replicable en otras entidades públicas con 
similares características.

MATERIALES Y MÉTODOS 

La presente investigación se desarrolló bajo un enfoque 
metodológico mixto, integrando técnicas cualitativas y 
cuantitativas con el fin de obtener una visión holística 
sobre el desempeño laboral del personal en la empresa 
EMASEP. Este enfoque fue seleccionado por su capaci-
dad para fortalecer la validez interna mediante la trian-
gulación de datos, conforme a lo propuesto por Stroud 
et al. (2020) y reafirmado por Hamidi (2023):  en entornos 
organizacionales complejos. El diseño adoptado fue de 
tipo no experimental, transversal y descriptivo, adecuado 
para examinar fenómenos en su contexto natural sin ma-
nipulación de variables y en un momento determinado.

En la dimensión cuantitativa, se diseñó y aplicó un cues-
tionario estructurado de tipo Likert de 5 niveles, enfocado 
en seis dimensiones clave: eficiencia, eficacia, responsa-
bilidad, trabajo en equipo, calidad de servicio y liderazgo. 
La construcción del instrumento se basó en marcos teó-
ricos propuestos por Aguinis & Burgi-Tian (2021) y Imran 
et al. (2018), quienes destacan la importancia de medir 
tanto competencias técnicas como comportamentales. El 
cuestionario fue validado mediante juicio de expertos y 
sometido a una prueba piloto, arrojando un coeficiente 
Alfa de Cronbach de 0.91, lo que indica alta confiabilidad 
(Hair, 2023).

La recolección de datos se realizó entre abril y junio de 
2024, aplicándose el instrumento a una muestra no pro-
babilística por conveniencia, compuesta por 45 trabaja-
dores pertenecientes a distintas áreas de la empresa. El 
análisis de los datos se llevó a cabo con el software SPSS 
v.25, utilizándose estadística descriptiva (media, media-
na, desviación estándar) y análisis correlacional para es-
tablecer relaciones entre variables clave. Adicionalmente, 
se aplicó análisis factorial exploratorio para validar la es-
tructura del cuestionario (Finch, 2020).

En paralelo, la fase cualitativa incluyó la realización de 
ocho entrevistas semi-estructuradas a directivos y jefes de 
área. Las entrevistas fueron grabadas con consentimien-
to informado, transcritas de forma textual y procesadas 
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mediante el software MAXQDA, siguiendo el método de análisis temático de Braun & Clarke (2021). Se identificaron 
cinco categorías emergentes: percepción de justicia en la evaluación, retroalimentación, desarrollo profesional, barre-
ras institucionales y sugerencias de mejora.

La triangulación metodológica se efectuó en los niveles de datos y de interpretación. Este proceso permitió validar los 
hallazgos, asegurar la coherencia entre percepciones y mediciones, y enriquecer el análisis con múltiples perspecti-
vas (Molina-Azorin, 2012). La estrategia de integración se aplicó en la etapa de discusión, generando una visión más 
completa del impacto de los procesos evaluativos en el rendimiento organizacional.

Con base en los resultados obtenidos, se procedió al diseño de un manual de evaluación del desempeño laboral 
adaptado a la estructura y necesidades de EMASEP. El documento incluye un conjunto de indicadores específicos, 
protocolos de aplicación y guías de retroalimentación. Este diseño fue inspirado por modelos desarrollados por Balzer 
et al. (2019); Leung & Darnhofer (2021), quienes recomiendan integrar prácticas de evaluación adaptativas y cultural-
mente contextualizadas en instituciones del sector público.

RESULTADOS-DISCUSIÓN 

En esta sección se analizan los datos obtenidos a partir de la aplicación del instrumento de evaluación del desempeño 
laboral al personal de la empresa EMASEP. Se identifican seis dimensiones clave y se representan mediante recur-
sos gráficos y tablas para facilitar su interpretación. Además de la tabla tradicional, se incorpora un gráfico de radar 
que permite visualizar de manera integral las fortalezas y debilidades relativas entre las dimensiones evaluadas. Esta 
representación gráfica refuerza la claridad de los hallazgos y permite comparar visualmente las áreas que requieren 
atención prioritaria, como el liderazgo y el trabajo en equipo. Finalmente, los resultados resultan contrastados con lite-
ratura científica reciente, lo cual permite contextualizar y validar los hallazgos en relación con investigaciones previas 
en el campo de la gestión del talento humano, ver figura 1 y 2.

Fig. 1: promedio de evaluación por dimensiones.

Fuente: Elaboración propia.

Fig 2: Evaluación del desempeño por dimensión (Gráfico Radar).

Fuente: elaboración propia.
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La percepción del conocimiento sobre el proceso de eva-
luación, es un hallazgo relevante derivado del análisis 
cualitativo fue el bajo nivel de conocimiento que posee 
el personal respecto al proceso de evaluación del des-
empeño dentro de EMASEP. El 68% de los encuestados 
manifiesta no haber recibido información clara sobre los 
criterios o instrumentos utilizados, lo que refleja una debi-
lidad en los canales internos de comunicación. Además, 
solo un 21% afirma haber participado en evaluaciones 
anteriores de forma sistemática.

Este resultado coincide con lo reportado por de K & Ranjit 
(2022 , quienes encuentran que la falta de transparen-
cia y claridad en los procesos evaluativos disminuye la 
legitimidad percibida del sistema y genera desconfianza 
organizacional. Esta situación afecta no solo la motiva-
ción, sino también el compromiso con los objetivos ins-
titucionales. Asimismo, Mkunde (2022) sostienen que la 
apropiación del proceso por parte del personal evaluado 
es crucial para el éxito del sistema, lo que implica im-
plementar procesos formativos y participativos desde el 
diseño del modelo de evaluación.

Adicionalmente, se evidenció que la dimensión de ‘lide-
razgo’ obtuvo el promedio más bajo (3.5), lo que sugiere 
una debilidad sustancial en la conducción de equipos 
dentro de EMASEP. Esta carencia puede tener efectos 
multiplicadores negativos sobre otras dimensiones del 
desempeño, como el trabajo en equipo y la motivación 
laboral. La literatura coincide en señalar que un liderazgo 
efectivo y participativo mejora la moral de los trabajado-
res y promueve entornos laborales de alto rendimiento 
(Bello-Pintado & Garcés-Galdeano, 2019).

Por otro lado, la dimensión ‘eficiencia’ fue la mejor valora-
da (4.2), lo cual evidencia que, a pesar de las debilidades 
en liderazgo, los empleados mantienen un compromiso 
operativo aceptable. Esto refuerza la idea de que los tra-
bajadores poseen la capacidad y disposición para mejo-
rar, siempre que cuenten con una estructura organizacio-
nal clara y procesos de evaluación funcionales.

Otro resultado revelador fue que solo un 11% del personal 
considera clara la metodología de evaluación utilizada. 
Esto no solo muestra deficiencias en la comunicación in-
terna, sino también en la formación de los evaluados, lo 
que puede derivar en percepciones de arbitrariedad e in-
justicia en los procesos, ver tabla 2. Según Kuvaas et al. 
(2017), la percepción de justicia organizacional en la eva-
luación del desempeño tiene una correlación directa con 
el compromiso afectivo y la intención de permanencia del 
personal.

Tabla 2: Nivel de conocimiento sobre el proceso de eva-
luación.

Ítem Porcentaje

Desconoce los criterios de evaluación 68%

Ha participado formalmente en evaluacio-
nes anteriores

21%

Considera clara la metodología de evalua-
ción

11%

Fuente: Elaboración propia.

Los resultados también revelan una tendencia a la infor-
malidad en los procedimientos evaluativos. Varios tra-
bajadores señalan que nunca han recibido retroalimen-
tación escrita, ni seguimiento posterior a la evaluación. 
Este hallazgo refuerza la necesidad de institucionalizar 
procedimientos estandarizados, con instrumentos claros, 
periodos definidos, y un uso sistemático de los resultados 
para mejoras organizacionales.

CONCLUSIONES

Los hallazgos obtenidos en este estudio permitieron iden-
tificar un panorama claro sobre el estado actual del des-
empeño laboral en la empresa EMASEP. Se constató que, 
si bien existen fortalezas significativas en dimensiones 
como la eficiencia y la responsabilidad, también persisten 
debilidades estructurales vinculadas a la falta de lideraz-
go efectivo, escasa retroalimentación y desconocimiento 
del proceso evaluativo por parte del personal. Estos re-
sultados permitieron desarrollar una propuesta concreta: 
un manual de evaluación del desempeño laboral contex-
tualizado y adaptado a las necesidades institucionales. 
Este instrumento representa un avance importante en tér-
minos de gestión estratégica del talento humano y puede 
servir como referente para otras organizaciones públicas 
de similar estructura.

La investigación aporta de manera transversal a la mejora 
de los sistemas de evaluación institucional, proponiendo 
mecanismos claros, viables y participativos que permiten 
valorar el rendimiento de forma integral. Además, el es-
tudio abre una línea de trabajo futura orientada a evaluar 
el impacto del manual en la transformación de la cultura 
organizacional y en el desarrollo de liderazgo interno. La 
experiencia obtenida en este caso puede ser aplicada a 
otras empresas del ámbito local o regional con proble-
máticas similares, ampliando así su valor práctico y su 
potencial de transferencia.
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