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RESUMEN

El tema “la insatisfaccion laboral como factor del bajo rendimiento del trabajador” es importante, ya
que se puede constatar que en algunas organizaciones, pese a sus significativos esfuerzos para ampliar y
modernizar su infraestructura, afrontan problemas de rendimiento laboral. Este articulo se otienta a de-
terminar en qué medida la insatisfaccion laboral se asocia al bajo rendimiento laboral en una organizacion.
Como factores constituyentes de la insatisfaccion laboral se consideraron sus aspectos maés representativos
como por ejemplo: la insatisfaccién con el puesto; la insatisfaccién con la empresa; la insatisfaccién con
el salario; la insatisfaccién con la politica de promociones y la insatisfaccién con el jefe. Se planted como
pregunta general lo siguiente: ¢de qué manera la insatisfaccion laboral influye de manera significativa en el
bajo rendimiento laboral en un grupo de trabajadores en una organizacién?

Palabra clave: Insatisfaccion laboral, rendimiento laboral.

INTRODUCCION tracion, ocasionando muchos problemas ya

. . , . N mencionados.
Diferentes referencias tedricas sefialan

que el estudio de la insatisfaccién laboral es

. . , Factores de la insatisfaccion laboral
de suma importancia porque ésta repercute

de formanegativa sobre una serie de aspectos Entre los principales factores de insatis-
del comportamiento laboral, tales como: la faccion laboral se ubican los siguientes:
salud de los trabajadores, asociada a ciertos e Insatisfaccién con el puesto de trabajo
sintomas psiquicos: desmotivacion, actitud e Insatisfaccién con la empresa

negativa hacia el trabajo, ansiedad, stress, etc. e Insatisfaccidn con el salatio

y sobre la otganizacion porque se relaciona e Insatisfaccion con la politica de ascensos
con el ausentismo, conlos cambios de trabajo e Insatisfaccién con el jefe o supervisor.

solicitados por el trabajador, renuncias y con , L
Alrespecto, diversos autores indican que

una actitud negativa hacia la seguridad en el . T . L
lamejor manera de prevenir la insatisfaccion

trabajo. Pocas empresas le dan importancia

a la satisfaccion laboral porque creen que faboral es:

‘un buen sueldo puede suplir cualquier in- e Realizando estudios en el personal de la
satisfaccion del trabajador, gran error, pues empresa, los cuales estaran orientados
cuando se hacen encuestas, evaluaciones y/o a ubicar y cuantificar los factores de in-
talleres sobre el clima laboral este resultado satisfaccion laboral que obstaculicen el
es sorprendentemente negativo ala adminis- efectivo desempefio laboral.
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e Asumiendo cambios desde la direccién que
afecten alos canales de comunicacion, pro-
mocién y formacion de los trabajadores.

Por consiguiente, existe la siguiente in-
terrogante general: ;En qué medida influye
la insatisfaccién laboral sobre el bajo rendi-
miento laboral en los trabajadores?

La formulacién del problema permite
delimitar claramente el objetivo principal del
presente articulo: determinar cémo y en qué
medidainfluyenlos factores de insatisfaccién
laboral ya mencionados sobre el rendimiento
del personal.

Algunas referencias tedricas sobre la
insatisfaccion laboral

El autor Mdrguez Péreg desarrolla un
interesante estudio sobre la naturaleza de la
insatisfaccion laboral. Sefiala que la mayor
parte de los estudios sobre comportamiento
organizacional sehaninteresado en tres acti-
tudes de acuerdo alo sefialado por Robbins:
1) compromiso con el trabajo; 2) insatisfac-
ciénlaboraly 3) compromiso organizacional.
Precisa que la satisfaccién laboral puede ser
concebida como la “actitud general de un
individuo hacia suempleo”. Lainsatisfaccién
produce unabaja enla eficiencia organizacio-
nal, puede expresarse, ademas, a través de las
conductas de expresion, lealtad, negligencia,
agresion o retiro. Ardouin, J. 'y Bustos, C. 'y
Gayd, R. y Jarpa, M. sefialan que mediante el
estudio delainsatisfaccién laboral, los direc-
tivos de la empresa podran saber los efectos
que producen en el personal las politicas,
normas, procedimientos y disposiciones
generales de la organizacién. Asi se podrian
mantener, suprimir, corregir o reforzarlas po-
liticas dela empresa, segin seanlos resultados
queellos estan obteniendo. Salinas-Oviedo, C. y
Laguna-Calderon |. y Mendoga-Martinez, M., con

el fin devalorar las relaciones entre el desem-
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pefioylainsatisfacciénlaboral, realizaron un
estudio con un enfoque multidimensional: se
midié la percepcién y opinién del usuario, del
trabajadory del cuerpo directivo. Se encontré
quelainsatisfacciénlaboral tiene relacién con
algunos aspectos del desempefio y, principal-
mente, con el clima organizacional. Marbin
Sdnchez manifiesta que la ansiedad y el estrés
sehan convertido hoyendia enlos problemas
psicolégicos mas acuciantes, no sélo dentro
del 4mbito clinico o psicoterapéutico, sino
también dentro del mundo empresarial en
especial en el 4rea de la consultoria psicolé-
gica dada la relacién tan directa que guarda
el rendimiento laboral yla productividad con
los procesos de estrés. Silveira desarrolla un
interesante estudio sobre la relacién entre
inteligencia emocional y rendimiento laboral.
Manifiesta que “inteligencia emocional” es
un término que se emplea para describir las
cualidades emocionales, personales y sociales
que influyen en el éxito personal. La inteli-
gencia emocional explica cémo, a veces, una
persona con una inteligencia cognoscitiva
alta y con un buen desempefio académico,
no obtiene el éxito en su vida profesional.
Torres realiz6 una investigacion acerca de la
satisfaccién laboral que experimentan las
enfermeras generales durante su servicio en
los hospitales E. Rebagliati y Dos de Mayo.
Se llegé a la conclusién que el 65% de las
enfermeras experimentan insatisfacciéon
laboral y el 35% experimentan satisfaccién.
Los factores que determinan la insatisfaccién
laboral son: organizacién, salario y ambiente
fisico; comparando la satisfaccién laboral
entre las enfermeras de ambas instituciones
se tiene: en el hospital E. Rebagliati, el 60% de
las enfermeras experimentan insatisfaccion
laboral, mientras que en el hospital Dos de
Mayo el 90% delas enfermeras expetimentan
insatisfaccion laboral al realizar su ejercicio
profesional. Herndndeg Sdncheg encontrd que
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en trabajadores obreros y empleados de una
empresa textil, los factores que favorecen
la satisfaccion laboral son el desempeno de
tareas, desarrollo personal y las relaciones
sociales, siendo los que favorecen la insa-
tisfaccion aquellos factores relacionados
con las condiciones fisicas del trabajo y la
remuneracién.

Caracterizacion de la insatisfaccion
laboral

La insatisfaccidn laboral puede definirse
como el grado de malestar que experimenta el
trabajador con motivo de sutrabajo. General-
mente, son ciertos factores dela organizacion
del trabajo o psico-sociales (salario, falta de
responsabilidades, malas relaciones, trabajos
rutinarios, presiénde tiempo, falta de promo-
cién, ausencia de participacion, inestabilidad
enelempleo) los que favorecen su aparicion,
aunque las caracteristicas individuales tienen
gran influencia, porque no todos los traba-
jadores reaccionan de la misma manera ante
la misma situaciéon. D’Elia ha definido que
existen diferentes aproximaciones tedricas
sobre la satisfaccién laboral y los aspectos
que la conforman:

1. Del trabajo en si mismo, considera que
las variables fundamentales para la sa-
tisfaccion son la autonomia, creatividad,
responsabilidad y la variedad de la tarea.

2. De las relaciones humanas, enfatiza el
contexto de lainteraccién y las relaciones
interpersonales existentes entre compa-
fieros de trabajo y entre autoridades y
subordinados, como variables clave en la
satisfaccion laboral.

3. Aproximacion fisico-econémica o estruc-
turalista, sefiala como los factores mas
importantes aquéllos que se refieren alas
politicas de la organizacion sobre salatio,
prestaciones y ascensos.
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Factores de la insatisfaccion laboral

A partir de las investigaciones realizadas
en numerosos estudios, como los de Prétchard
_y Karasick, han permitido derivar los compo-
nentes de la satisfaccion laboral. Estos son:
*  Propiedades del trabajo en si mismo, es decit,
caracteristicas de las tareas y procesos coti-
dianos implicados en el trabajo individual.
o Elcontexto de lainteraccion, esto es, caracteris-
ticas de las relacionesinterpersonales en las
que una persona lleva a cabo sus tareas.
s Politicas de organizacion, las cuales se refieren
alas reglas generales yalos estandares que
determinan los mandos directivos.

A continuacién describimos estos fac-
tores que si bien, aun son escasos y, en oca-
siones, contradictorios, proporcionan un
panoramade lasvariables deinterés y pueden
constituir la base para trabajos futuros:

Edad: En algunos estudios se ha observado
una relacién cercanaentre edad y satisfaccion:
el personal con mas de 30 afios tiende a estar
menos satisfecho que los mas jévenes; los
de mas edad estuvieron insatisfechos con la
supervision.

Sexo: Wabba encontré que las mujeres esta-
ban més insatisfechas queloshombres enlas
categorias de seguridad, estima, autonomiay
autorrealizacion y que sélo en la dimensién
de necesidades sociales, los empleados de
uno y otro sexo mostraban el mismo nivel
de satisfaccién.

Antigiiedad y experiencia: Los hallazgos
con respecto a estas variables son contradic-
torios. Mientras que los resultados de D ’E/ia
N0 mostraron ninguna asociacién entre aqué-
llas y la insatisfaccion, Lynch y Verdin obser-
varon que a mayor antigiiedad correspondia
mayor satisfaccién y viceversa.

Puesto: Lynch y Verdin sefialaron que en los
grupos de profesionales la satisfaccion estu-
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vo asociada con el grado de responsabilidad
en la supervision; no ocurrié asi con los no
profesionales.

Al parecer el desempefio tiene relacién
con la insatisfaccién laboral siempre que
exista un reforzamiento en las expectativas
delrendimiento. En diversasinvestigaciones
se han encontrado puntos de acuerdo entre
los siguientes factores:

e Existencia de una relacién negativa entre
la satisfaccién laboral ylas probabilidades
de abandono del empleo.

e Existencia de una relacién negativa, aun-
que menos firme, entre la satisfaccién
laboral y el ausentismo.

e Correlacién significativa, aunque algo
inestable, entre la satisfaccién laboral y el
desempefio del trabajador.

Evaluacion de la insatisfaccion laboral

En relacién a la medicién de la satisfac-
cion y el desempefio, Salinas Oviedo sefiala
que “a partir del estudio de Sheps sobre la
importancia del desempefio laboral en la
evaluacién delos procesos, Freeborny Greenlick
propusieron una clasificaciéon de métodos,
donde consideraron como elementos funda-
mentales del analisis la capacidad profesional
y técnica del trabajador, la insatisfaccion del
“cliente” ylainsatisfaccién del “proveedor”,
integrando en sumodelo aspectos de proceso
y resultados”. Aunque cada uno de los enfo-
ques es diferente, existe una concordancia
entre los tres elementos (empresa, trabaja-
dores y clientes), lo cual permite que puedan
ser analizados en forma integral.

El rendimiento laboral

Caracterizacion del rendimiento laboral

En el campo del rendimiento laboral es
necesario precisar que la moderna adminis-
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tracién distingue claramente entre eficiencia,
productividad y efectividad organizacional.
La eficiencia, en términos generales, es la
relacién entre la produccién y la energia
consumida en la misma. Por ejemplo, si dos
trabajadores consumen la misma cantidad
de energfa en un trabajo, pero el primero
produce la mitad que el segundo, se dice que
el primero es menos eficiente. Por su parte,
la productividad es considerada como el ren-
dimiento, en calidad y cantidad, producido
por un trabajador en determinada unidad de
tiempo. Salagar Larrain propone la siguiente
definicién de rendimiento: “es /z eficiencia de
los trabajadores, medida en voldimenes de produccion
satisfactoria, por empleado, por hora/ hombre o por
Jjornada trabajo/ hombre”. En cuanto a la pro-
ductividad la gran mayorfa coinciden en que
la productividad es el proceso de obtener mas
delo que seinvierte yajustar el trabajoalo que
se quiere enlaempresa. La productividad esta
determinada porlautilizacion delos recursos
yloslogros que se obtienen, en funciéndelos
esperados, esto vincula la productividad con
los recursos técnicos, financieros y humanos,
presentes en una empresa, esto amplia la
concepcién de productividad. Moll define la
productividad “como la medida de una actnacion
0 gestion administrativa, o también la relacion entre
lo producido y lo consumido”

Finalmente Schezn conceptia la efectivi-
dad organizacional como el progreso, medido
en términos de rapidez, costo y simplicidad,
para alcanzar los objetivos organizacionales
propuestos.

Factores que intervienen en el rendimien-
to laboral

Elanilisis delos factores del rendimiento
laboral se ha establecido claramente que la
productividad es el resultado de la interven-
cién de un vasto namero de factores, tanto
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individuales (el trabajador), como situaciona-
les (naturaleza de la tarea, la empresa); tanto
subjetivos (clima laboral, motivaciones, etc.)
como objetivos (condiciones materiales, sala-
rios, etc.); tanto racionales, como irracionales.
Entre los principales factores individuales
pueden considerarse:

 Factores fisicos del trabajador: coordina-
cion motora, destreza, fuerza, resistencia,
limitaciones fisicas.

e Factores de entrenamiento: Instruccioén,
capacitacion, experiencia laboral, adies-
tramiento, etc.

e Factores psicolégicos: Agudeza sensorial,
nivelintelectual, capacidad de aprendizaje,
aptitudes, habilidades, personalidad, mo-
tivacion, satisfaccién laboral, moral, etc.

Entre los principales factores situaciona-
les pueden considerarse:

e Factores relacionados con la naturaleza
de la tarea: Mayor o menor complejidad,
grado dedificultad, entrenamiento, fatiga,
tedio, descanso, iluminacion, ventilacién,
ruidos.

e Factores relacionados con la empresa:
Tipo de supervision, incentivos, remune-
racién, promociones, sueldos, etc.

Evaluacion del rendimiento laboral

La medicién del rendimiento laboral ha
recibido diferentes denominaciones, segin
losautores. Las denominaciones mas emplea-
das son evaluacién del rendimiento laboral
o evaluacion del desempefio laboral. Ambas
hacen referencia a la eficiencia y producti-
vidad del trabajador en el desempefio de las
tareas de su puesto medido en términos de
habilidades, competencias y produccién. La
evaluacién por competencias mide las capa-
cidades y requiere, complementariamente,
informacioén histérica y de produccion para
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constituirse en una evaluacién verdadera-
mente integral. En este sentido, Calleja ma-
nifiesta que /z evaluacion del rendimiento laboral
(desemperio laboral) constituye un instrumento funda-
mentalpara el logro de los objetivos organizacionales”.
Al procedimiento para evaluar al personal,
generalmente se le llama “evaluacién del
rendimiento”, aunque también es costumbre
denominarla “calificacién del desempefio”,
“evaluaciéon de méritos”, “calificacion de la
eficiencia”. Tifindefine la evaluaciéon del ren-
dimiento como: % que lamamos calificacion de
miéritos, el cual consiste en la valoracion sistemidtica de
la capacidad de un empleado becha por su supervisor
0 por alguna otra persona debidamente acreditada y
que conogea a la perfeccion el trabajo en cuestion”. St
bien es cierto que el enfoque actual es 1a ges-
tién por competencia en dondela evaluacién
mide capacidades que amplian su desarrollo
laboral y no sélo el comportamiento histérico
del trabajador; sin embargo, considero, desde
el punto de vista de este estudio, que el “ren-
dimiento” estd en funcién del desempefio en
cumplimiento de tareas y lo que se busca en
este tipo de trabajo es la manifestacién del
quehacer estandarizado delos individuos, de
manera que se puedan medir la “eficiencia y
productividad”.

Laevaluacion del rendimiento es una acti-
vidad critica delaadministracién de personal.
Su meta es proporcionar un cuadro relativa-
mente preciso del rendimiento de los trabaja-
dores en el pasado y ofrecer una perspectiva
valida de su posible rendimiento en el futuro.
Respecto a los objetivos de la evaluacion del
rendimiento laboral, Hodgetts expresa: “e/

propdsito de los métodos y las técnicas de evalnacion
del desenperio laboral es conferirle al evaluador una
base para determinar qué individuos estdan dando un

~ rendimiento por debajo de los niveles de aceptacion,

quiénes realizan un trabajo superior a este nivel”.
Existen diferentes formas para determinar el
rendimiento laboral del trabajador. Desde el
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punto de vista de la secuencia del trabajo, la
evaluacién del desempefio puede efectuarse
en cualquiera de las fases siguientes:

o Durante el entrenamiento previo. Es decir,
mientras el trabajador se halla aprendien-
do la tarea o actividad.

o Porsimulacion. Es decir, se creaun ambiente
artificial de trabajo y se plantean situacio-
nes criticas “tipo” a fin de apreciar el des-
empeno del trabajador en dicha situacidon
experimental.

o Durante el trabajo real.

Con referencia a los aspectos que se
consideran en la evaluacién del trabajador se
considera, basicamente, los siguientes:

o Laproduccion del trabajador. La cantidad de
productos elaborados o los servicios pro-
porcionados son un indicador bastante
objetivo dela productividad. Este criterio
seaplica principalmente en trabajos fisicos
o de rutina. '

o E/comportamiento laboral del trabajador. Es,
a menudo, conveniente obtener infot-
macién sobre el desempeiio laboral del
trabajador averiguando su conducta; es
decir, conociendo sus ausencias, tardan-
zas, quejas, rotaciones, accidentes, etc.

o Opiniones y juicios sobre el trabajador. Otra
manera de determinar el desempefio del
trabajador es obteniendo juicios y opinio-
nes que sobre su comportamiento laboral
tienen las personas vinculadas con él. De
este modo se pueden obtener opiniones
sobre sus superiores, sus subordinados o
sus compaiieros de igual rango.

Respecto a la necesidad de disponer de
medidas objetivas del rendimiento, Fleishnan
expresa: “siempre es conveniente, cada vez
que resulte posible, obtener medidas objeti-
vas tales como la cantidad de produccion, el
numero de ausencias, el nimero de errores,
la frecuencia de accidentes, etc. No obstante,
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parala mayoria de los puestos, no siempre es
posible basarse en los juicios objetivos por
lo que no queda mas remedio que basarse
en los juicios subjetivos”. Segin Hodgetts, el
proceso de evaluacién del rendimiento consta
de cuatro etapas:

o Establecimiento de las normas de desemperio
(criterios que se utilizaran para evaluar,
es decir, las areas que se van a considerar
y los respectivos estandares).

Registro del desemperio individual del trabajador
(determinacién cualitativay/o cuantitati-
va del rendimiento del trabajador).

o Contrastacion del desemperio individual con las
normas previamente determinadas. '

o Determinacion de acciones futuras (Entrena-
miento, promocidn, supresion, etc.).

Conrespecto alos métodos de evaluacion
del desempefio laboral, existen numerosas
técnicas, las cuales pueden agruparse en 5
categorias basicas: a. Méfodo escalar(se trazaun
continuo que va desde un grado reducido de
desempefio llegando hasta un grado elevado
dedesemperio, el trabajador debe ser ubicado
en este continuo). b. Método de comparacion (el
evaluador compara al sujeto con otros sujetos
que pertenecen a sumismo grupo de trabajo).
c. Método de listas de verificacion (el evaluador ca-
lifica al sujeto en base aunlistado de factores
establecido previamente, determinado si los
cumple o no). d. Mézodo de incidentes criticos (se
presentan situaciones criticas, a fin de deter-
minar como reacciona el trabajador ante ellas
o bien, se analizan los informes con respecto

‘a desempefios del trabajador en situaciones

criticas reales). e. Método de evaluacion por objeti-
vos (el desempefio del trabajador es evaluado
en funcién del cumplimiento o no de metas
previamente determinadas).

De lo anteriormente descrito, en los pa-
rrafos anteriores podemos obtener algunas
conclusiones, entre las cuales podtiamos men-
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cionar que hay relacién muy estrecha entre la
insatisfacciénlaboral y el grado de rendimiento
laboral, los factores que intervienen, esto se
traduce en la productividad de las empresas,
los diversos estudios asi lo demuestran.

CONCLUSIONES

En términos generales, podemos decir
que existe una relacion significativa entre la
insatisfaccién laboral, en sus diversos facto-
res, con el rendimiento del trabajador en su
puesto de trabajo. Por tanto, puede afirmarse
—complementariamente— que los resultados
encontrados son congruentes con los ha-
liazgos de una serie de estudios (de campo)
mencionados anteriormente, razén por la
cual los gerentes deberdn evaluar el clima
laboral (en sus empresas) para identificar las
variables que inciden entre la insatisfaccion
y rendimiento, as{ como la relacién entre
ellos, esto beneficiara en la eficiencia y efica-
cia en el desarrollo del trabajo por parte del
trabajador.
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