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RESUMEN

El presente estudio, estuvo orientado a analizar la relacion existente entre
los programas de Capacitacién que se brindan y el Desempefio Laboral
del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry.
A fin de conocer las actitudes y opiniones de los trabajadores que permita
proponer mejoras en los programas de capacitacion y contribuir con el

logro de un 6ptimo Desempefio Laboral.

El estudio fue de tipo: descriptivo, correlacional y aplicado, con un
disefio no experimental y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 89 trabajadores que representa el total de la poblacion, a
fin de dotar de mayor precision al estudio. Se aplicaron las técnicas de

observacion, analisis documentario y escalas de tipo Likert.

Para la comprobacion de las hipotesis se utilizé la estadistica no
paramétrica, mediante el Coeficiente de Correlacion de Spearman, debido
a que las mediciones se realizaron en escalas ordinales. Los resultados
obtenidos fueron favorables y permiti6 comprobar que a mayores niveles

de Capacitacion, corresponden mayores niveles de Desempefio Laboral.

Palabras claves: Capacitacion, Desempefio Laboral.



ABSTRACT
The present research was oriented to analyze the relation between the
training programs offered and the work performance of the sales personal
in Homecenters Peruanos S.A — Salaverry Store. In order to know the
attitudes and opinions of the workers that allows to propose improvements
in the training programs and to contribute to the achievement of an

optimum Work Performance.

The study was of type: descriptive, correlational and applied, with a
non-experimental design and cross-sectional. The sample consisted of 89
workers representing the total population, in order to provide greater
precision to the study. Observational techniques, documentary analysis

and Likert-type scales were applied.

The non-parametric statistics were used to verify the hypotheses using
the Spearman Correlation Coefficient, because the measurements were
performed on ordinal scales. The results obtained were favorable and
showed that higher levels of Training correspond to higher levels of Work

Performance.

Key words: Training, Work performance.
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INTRODUCCION
El factor humano es el motor e impulso de toda empresa, con una
influencia decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. Por
ello existe la necesidad incuestionable para la superacion de toda
empresa de mejorar la calidad de su personal a través de serios
programas de Capacitacion, que promuevan el desarrollo personal y
laboral, asi mismo contribuya a mejorar el sentido actitudinal de los
trabajadores, dandoles un sentido de pertenencia, satisfaccién y la

herramienta informativa que contribuyen a un 6ptimo desempefio laboral.

Homecenters Peruanos S.A es una cadena de tiendas de
mejoramiento del hogar, perteneciente al Grupo Intercorp, que tiene por
finalidad comercializar y distribuir materiales de construccion, articulos
de limpieza y enceres para la industria y el hogar, a través de un servicio

experto y amable, ofreciendo calidad a los mejores precios.

Cuando nos desarrollamos en una empresa que brinda servicio y la
percepcion del cliente final refleja insatisfaccion, es necesario replantear
la metodologia aplicada en la empresa que influye directamente en el
servicio brindado a través de su personal a fin de proponer medidas
correctivas y establecer un nuevo rumbo acorde a las necesidades

actuales y proyectadas de la organizacion.

La presente investigacion permitio indagar y conocer, a través de las

actitudes y opiniones de los trabajadores, la relacion existencial entre los

Xii



programas de capacitacion que se brindan actualmente y el Desempefio

Laboral en Homecenters Peruanos S.A. — Tienda Salaverry 2016.

La investigacion ha considerado ocho capitulos, ademas de las

referencias bibliograficas y anexos:

En el Capitulo I, describe la problematica, se formula el problema de la
investigacion asi como los objetivos, la justificacion y se destaca la

importancia, lo que motivo la realizacion de la presente investigacion.

En el Capitulo Il, el marco teorico, contiene los antecedentes
internacionales, nacionales y estudios precedentes que brindan soporte

cientifico, relacionados a las variables en estudio.

El Capitulo Ill, presenta las variables estudiadas, capacitaciéon y
desemperio laboral, la operacionalizacion de las mismas como también
las hipdtesis que se plantean con anticipacion a las conclusiones finales

de la presente investigacion.

En el Capitulo 1V, se describe la metodologia aplicada, indicando el tipo
de investigacion, el disefilo, el wuniverso poblacional, muestra
representativa, asi mismo las técnicas e instrumentos que se aplicaron

para la obtencion y el procesamiento de la informacion.

El capitulo V, presenta los resultados obtenidos de la aplicacion de los

instrumentos.
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El capitulo VI, discusion de resultados, expone la contrastacion de las
hipotesis con los resultados obtenidos, asi como con otros estudios

similares.
En el capitulo VII, se presenta las conclusiones de la investigacion.

Finalmente en el capitulo VIII, se alcanza a los interesados y
fundamentalmente a Homecenters Peruanos S.A — Tienda Salaverry, las

recomendaciones por cada conclusion.

Xiv



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Identificacion del problema

Es inherente al desarrollo de las empresas industriales, comerciales, de
servicios y demas no solo ser parte del cambio sino constituirse en los
pilotos del mismo. En este marco proyectivo la empresa Retail pretende
optimizar sus servicios al mercado nacional e internacional no solo
ofreciendo productos de calidad a buen precio, sino también ofreciendo al

cliente una atencion de calidad, personalizada y amable.

En esta concepcion dos son los objetivos fundamentales de toda
Empresa; por un lado alcanzar los objetivos 0 metas econdmicas, Yy la
segunda, para alcanzar ese ansiado logro, las empresas deben enfocarse
en la busqueda e integracion de personas talentosas que demuestren sus
competencias, pues son ellos los que se convertiran en el verdadero
capital organizacional. Seleccionar personal, constituye una seria
exigencia, como también descubrir su talento y desarrollarlo
integralmente, a través de serios programas de Capacitacion y demas
programas que promuevan el desarrollo personal y laboral, como:

Induccion, habilitacion, y entrenamiento, que faciliten el desarrollo y
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fortalecimiento de la autoestima personal, la integracion corporativa
institucional, optimizar el desempefio productivo laboral, el clima y la

excelente imagen institucional.

Siliceo (2009) considera que: “la capacitacidn consistia en una
actividad planeada, basada en necesidades reales de una empresa u
organizacién, orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25).

A partir del planteamiento de capacitar al personal, las empresas
esperan lograr el éxito, sin embargo muchas veces sin considerar que ahi
comienzan a producirse fendmenos que no se aprecian a simple vista. Por
ejemplo, las actitudes que estan dentro de cada trabajador que reflejan su
sentir, determina su actuar y genera un impacto tanto para el propio

individuo como en sus compafieros de trabajo.

Para Robbins, Stephen (2004) “Las actitudes son juicios evaluativos,
favorables o desfavorables, sobre objetos, personas o acontecimientos
(...) contemplar las actitudes en sus tres componentes, cognicion, afecto y
conducta, es util para entender su complejidad y su relacién potencial con

el comportamiento” (p. 71).

Por ello es de suma importancia conocer las actitudes de los
trabajadores frente a la capacitacion brindada a fin de evaluar la eficacia
de los programas de capacitacion y su relacion con el comportamiento

reflejado en el desempefio laboral.
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Idalberto Chiavenato (2002) acredita lo anteriormente indicado por
Siliceo, considerando que: “el desempefio es la eficacia del personal que
trabaja dentro de las organizaciones, torndndose necesaria para la
organizacion, ubicando activamente al individuo, empoderandolo en sus

labores y experimentando satisfaccion y compromiso laboral” (p. 236).

Se considera que, los programas de capacitacion que promueven el
desarrollo personal y laboral, tendran sentido en tanto y cuanto exista la
relacion directa con el desempefio laboral, permitiendo alcanzar los

objetivos organizacionales.

Homecenters Peruanos S.A. es la empresa que administra la marca
Promart, la cual se encarga del mejoramiento del hogar y pertenece al
Grupo Intercorp, comercializa y distribuye materiales de construccion,
articulos de limpieza, enseres para la industria y el hogar. Inici6 sus
labores en diciembre del 2011 con la tienda Promart Chorrillos. En el
marco del cambio y la competencia ha logrado expandir su mercado a
nivel nacional, ahora cuenta con 21 tiendas. Una de ellas, la Tienda
Promart Salaverry, que cuenta con un publico concurrido y exigente,
debido a su ubicacion estratégica en el Centro Comercial Real Plaza
Salaverry, la cual motiva la presente investigacion, a efectos de posibilitar
finalmente sugerencias o politicas de accion correctivas para la mejora en
el servicio de sus cuatro divisiones comerciales: Division 1. Materiales de
construccion, maderas, ferreteria y herramientas; Division 2. Pinturas,

bafios, cocinas, pisos y revestimientos; 3. Electricidad, iluminacion y

17



gasfiteria; 4. Muebles, jardin y limpieza, organizacion, aire libre y

temporada.

En el area comercial el servicio es un factor primordial para el buen
desemperiio, se observa que son pocos los consultores que aplican el
protocolo de servicio en el saludo, ademas en algunos casos no
permanecen en su divisién por lo que el cliente tiende a buscar alguien
que lo pueda ayudar, muchas veces no encuentran al consultor
capacitado en el producto del cual desean informacién, causando
molestias y pudiendo permanecer largos minutos en espera, también en
algunos casos se percibid deficiencias en el servicio como: informacion
incorrecta e informacion incompleta. Lo observado se reconfirma a través
de algunas hojas en el libro de reclamaciones. Por otro lado el nUmero de
tardanzas es considerable y el indice de rotacién de vendedores es del
8% anual, segun informacién recogida del area de Recursos Humanos de

la Tienda.

Se cree firmemente que las organizaciones no son pasivas ni
estacionarias, son tiempos de cambio activo y permanente, de serios
redisefios mentales que nos anime a comprometernos corporativamente

si gueremos transformar nuestra vision en realidad.

Es en este marco prospectivo y tomando como sustento lo expuesto,
nace la presente investigacion titulada: “Capacitacion y Desempefio

Laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tiendas

18



Salaverry 2016”, que permite indagar y conocer, a traves de las actitudes

y opiniones de los trabajadores, la relacion existencial entre los programas

de capacitacion que se brindan actualmente en la tienda sujeta a

investigacion y el Desempefio laboral. En esta consideracion planteamos

el problema en los términos siguientes:

1.2.

1.2.1.

1.2.2.

Formulacion del problema

Problema general
¢,Cual es la relacién entre la capacitacién y el desempefio laboral
del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A — Tienda

Salaverry?

Problemas especificos

¢,Cual de los tipos de capacitacion presenta una mayor relaciéon con
el desempenfio laboral del personal de ventas?

¢, Qué relacion tiene la capacitacion y los factores actitudinales del
personal de ventas?

¢, Qué relacidn tiene la capacitacion y los factores operacionales del
personal de ventas?

¢En qué medida el aprendizaje se relaciona con el desempefio

laboral del personal de ventas?

19



1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

1.4.1.

Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la  capacitacion y el
desempeiio laboral del personal de ventas en Homecenters

Peruanos S.A — Tienda Salaverry.

Objetivo especificos

a. Analizar cudl de los tipos de capacitacion presenta una mayor
relacion con el desempefio laboral del personal de ventas.

b. Analizar la relacion entre la capacitacion y los factores
actitudinales del personal de ventas.

c. Analizar la relacion entre la capacitacion y los factores
operacionales del personal de ventas.

d. Analizar de qué manera el aprendizaje se relaciona con el

desempeiio laboral del personal de ventas.

Justificacion

Justificacion tedrica

TelOricamente se aporta evidencia empirica a los supuestos
tedricos propuestos por Alfonso Siliceo e Idalberto Chiavenato,
quienes aportaron una serie de reflexiones importantes acerca de

las variables en estudio, capacitacion y desempeiio laboral.

20



1.4.2. Justificacion social
Socialmente se propone mejoras en los programas de capacitacion
para la mejora del desempefio de los consultores. De ésta manera
se veran beneficiados en primera instancia los 89 trabajadores del
area de ventas, asi como también los clientes, gracias al
conocimiento del consultor acerca de los productos de tienda a

través de un buen servicio.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica
Metodolégicamente se disefid instrumentos que permitieron conocer
las opiniones acerca de las capacitaciones y el desempefo. Los
mismos, fueron dotados de objetividad, validez y confiabilidad a fin
de posibilitar su uso en investigaciones futuras. Ademas constituye

una herramienta util en las organizaciones dedicadas al rubro.

1.5. Importancia

La presente investigacién permitio formular mejoras con respecto a los
programas de capacitacibon que la empresa brinda, que de ser
implementadas, contribuiria a un O6ptimo desempefio laboral que se
reflejaria en la satisfaccion del cliente final en Homecenters Peruanos S.A
- Tienda Salaverry. Asi los beneficiados, en primera instancia, serian los
89 trabajadores de la tienda, ya que su desempefio laboral traeria consigo
reconocimientos, satisfaccion laboral, mejoras en el clima laboral, la
adaptacion, el compromiso, el fomento de la cultura corporativa para el

impulso al desarrollo organizacional.
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Este trabajo de investigacion posibilitara un aporte sustantivo a la
mejora de la calidad del servicio, por extension, a otra organizacion del
rubro, de tal manera que se permita aplicar las medidas correctivas y las

politicas de accion necesarias para el cambio favorable.
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2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Investigaciones Internacionales

De Matta Vega, Ana |. (2001), para optar el titulo de Licenciado
en Administraciéon de Empresas con Especializacion en Mercadeo,
presenta la investigacion titulada “Programa de Capacitacion para
el personal de las agencias asociadas a la Union Guatemalteca de
Agencias de Publicidad - UGAP” busca determinar las
necesidades de capacitacion del personal de las empresas
asociadas a la Unién Guatemalteca de Agencias de Publicidad —
UGAP. Se establecieron los objetivos de estudio de mercado,
basandose en la informacién que era necesaria para establecer las
necesidades de capacitacion de las agencias de publicidad.
Elabor6 el formato de la encuesta. El universo seleccionado para la
investigacion estuvo formado por los directores de medios,
creatividad y cuentas de las 24 empresas asociadas a la UGAP,
haciendo un total de 72 directores que fueron el objeto de
investigacion. Los instrumentos utilizados fueron encuestas,

cuestionarios y entrevistas. El trabajo concluye que el mercado si

23



tiene necesidades de capacitacion y las razones son muy variables
pero las mas importantes son la necesidad de actualizacion y la de
mejorar constantemente. Las agencias de publicidad asociadas a la
UGAP en su mayoria consideran importante invertir en la
capacitacion de su personal, aunque principalmente sea en una

forma parcial para lograr un compromiso de parte del empleado.

Ahumada Carmona, Lilia Veronica (2010) en la investigacion
titulada “Propuesta de Evaluacion de la Capacitacion y su impacto
en la Calidad del Servicio” para obtener el grado académico de
Maestria en Ciencias Administrativas, sostiene que al igual que
muchas de las empresas de D.F México, la empresa DSC
Banamex presenta una ineficiente capacitacion y una carencia de
seguimiento de la capacitacion, a consecuencia de ello existe un
incremento de namero de llamadas por mala atencién al cliente y
alta rotacion del personal. Esta investigacion propone analizar a
través de un proceso de evaluacion de cursos, el impacto de la
capacitacién en la calidad de servicio telefénico de la empresa en
estudio, desarrollar la propuesta y definir los procesos para
implementar la propuesta de evaluacion de cursos. Por lo que se
elaboraron diversos instrumentos como encuestas, cuestionarios,
instrumentos de monitoreo y evaluacién de conocimientos a fin de
ser aplicados a 200 empleados. Una vez analizada la informacion

obtenida, se concluye que la capacitacién es un factor necesario a
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poner atencién y aplicar actividades de mejora a fin de contribuir a
la mejora de la calidad de servicio brindado, se demostrd
estadisticamente que la mejora en la estrategia de capacitacion
mejora en cierta medida el factor de dar soluciones al cliente. Es
importante por ende que los que dirigen las organizaciones tomen
en cuenta las opiniones de todos sus empleados para evaluar la
efectividad del programa de capacitacion que se les brinda y aplicar
un adecuado seguimiento para controlar si se esta logrando aplicar
lo aprendido en la capacitacién a fin de asegurar una alta calidad

de servicio al cliente.

Alonso Realpe, Lina A. Et Al (2011), para optar el titulo de
Licenciadas en Administracion de Empresas, presentan la
investigacion titulada “Impacto de la capacitacion en los niveles de
satisfaccion laboral, aprendizaje, desempefio y desarrollo de
carrera individual en el personal nacional (NRS) de las areas de
investigacion del Centro Internacional de Agricultura Tropical CIAT-
afio 2010”, estudia el impacto favorable o desfavorable logrado con
la capacitaciéon brindada del CIAT, ya que todos sus colaboradores
han sido capacitados constantemente y se desea evaluar los
beneficios del programa de capacitacion. La poblacion fue de 198
trabajadores y la muestra de 56 trabajadores, los cuales
completaron ciertas encuestas para poder saber el impacto de la

capacitacién en el aprendizaje, satisfaccion laboral, desempefio y
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desarrollo. La investigacion indica que en los cuatro niveles a
estudiar, la capacitaciéon impacta favorablemente ya que todos
sienten que la empresa se preocupa por ellos, sienten que amplian
sus conocimientos, realizan un buen trabajo y hay ascensos

generando un buen clima.

Peralta Yanes, Blanca L. (2015), para optar el grado de maestra
en psicologia del trabajo, presenta la investigacion titulada
“Actitudes hacia la capacitacién del personal de una organizacién
de servicios del Estado de Querétaro” inician del supuesto que los
trabajadores no se percatan de manera consciente del impacto que
tienen sus propias actitudes frente a la capacitacion y que los
mandos medios no consideran que estas variables mencionadas
tengan una relacion importante en la empresa. Para dicha
investigacion se utilizd cuestionarios y entrevistas para obtener
informacion que ayude a saber la relacibn que existe entre
capacitaciéon y actitudes, contaban con 1400 trabajadores y la
muestra extraida fue de 140 trabajadores. Luego de la aplicacion
de los instrumentos se llegd a la conclusion que existe factores
favorables como la satisfaccién laboral ante la capacitacion. El
factor humano es fundamental y de vital importancia en toda
organizacién, ya que para nosotros como administradores que
trabajamos con personas nos damos cuenta de las actitudes de

nuestros colaboradores y al detectar una actitud desfavorable
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causaria un problema que generaria un mal clima en la

organizacion.

Coello Almeida, Veronica del Rocio (2013) para optar el titulo de
Licenciado en Psicologia en la tesis “Condiciones laborales que
afectan el desempefio laboral de los asesores de American Call
Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes”, empresa
contratada para prestar servicios a Conecel (CLARO), busca saber
cudles son los factores que influyen en el desempefio debido a que
se ha evidenciado que la efectividad de personal ha disminuido a
raiz del traspaso en la atencion a dicha compafia. Elaboraron los
siguientes instrumentos de apoyo como el cuestionario, entrevista y
grupo focal, la poblacién y muestra fue de 20 trabajadores, ya que
al tener una poblacibn pequefia ayudé a obtener mejores
resultados. La investigacion se basa en que entre las condiciones
internas y externas que influyen en el desempefio de los
colaboradores, tiene como resultado que hay una insatisfaccién en
sus condiciones internas como el salario, valoracion, capacitacion y
participacion. Se recomienda que los jefes respalden y apoyen a

los trabajadores para que su desempefio sea el apropiado.
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2.1.2. Investigaciones Nacionales

Mayuri Barron, Jorge V. (2008) en su investigacion titulada
“Capacitacion empresarial y desempefio laboral en el Fondo de
Empleados del Banco de la Nacion — FEBAN”, para optar el titulo
de Doctor en Educacion, sostiene que la entropia organizacional ha
propiciado la caida motivacional en el FEBAN generando un
desarticulado clima organizacional que condiciona el desempefio
organizacional. Esta investigacion propone un programa de
capacitacion empresarial por lo que se elabor6 encuestas,
entrevistas, cuestionarios y observacion de campo a profundidad
con el proposito de obtener informacion orientada a determinar
cémo se relaciona la capacitacion con el desempefio laboral en 80
trabajadores divididos en tres grupos (A, B y C). Diversos
problemas como la duplicidad de funciones, el debilitamiento de la
autoridad, rechazo de la gestion de funcionarios calificados por
haber pertenecido a una gestibn anterior originaron una
desmotivacién y conformidad del desempefio laboral. Se demostré
con un 95% de confiabilidad que un programa de capacitacién
mejora el desempefio laboral de los participantes de manera
significativa. Es importante por ende enfocarse en el fortalecimiento
de una adecuada cultura y clima organizacional, asi como también
mantener motivado al personal que desencadene en un o6ptimo

desempeifio laboral.
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Montes Gallo, Luis G. (2012), para optar el titulo de Magister en
Administracion, presenta la investigacion titulada “Eficacia de
cuatro sistemas de Capacitacion sobre el Desempefio laboral de
los empleados de una empresa de Servicios Telefonicos”, busca
saber cual de los cuatro sistemas de capacitacion tiene mayor
influencia en el desempefio de los trabajadores del area de
atencién al cliente en una empresa telefonica del Peru a nivel de
lima metropolitana. Para ello, se necesita verificar si los cuatro
sistemas de ensefianzas (Educacion presencial, virtual, video
conferencia y audio conferencia) tienen diferentes resultados en
cuanto a costos, productividad y tiempo, se aplicaron los
instrumentos, la escala de evaluacién y ficha de datos generales
Bryman y Cramer, siendo la poblacion de 980 trabajadores y una
muestra de 200 trabajadores. El resultado es que la capacitaciéon
presencial tiene mayor aceptacion en los trabajadores y la inversiéon
en ello tiene una consecuencia costo/beneficio, por lo tanto, el
autor considera que las capacitaciones presenciales y no
presenciales se deberian implementar ya que ahora la tecnologia

es rapida y su costo es moderado.

Bebeto Gonzo, Martell, et al (2013), en su investigacion titulada
‘Plan de capacitacion para mejorar el desempefio de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de

Trujillo 2013”, para optar el titulo de Licenciado en Administracion,
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explica la probleméatica que tiene la empresa debido a las
renuncias del personal con mayor experiencia, siendo estos
trabajadores quienes capacitaban al personal nuevo respecto al
uso de la maquinaria y trato al cliente, causando clientes
insatisfechos por la falta de conocimiento en los servicios que
brinda el gimnasio. En esta investigacion se propone un plan de
capacitacion para el personal nuevo, siendo las encuestas el
principal instrumento para recopilar informacién sobre las opiniones
de los clientes acerca del servicio del personal y una encuesta al
mismo personal acerca de su desempefio, la poblacién fue de 100
clientes y una muestra aleatoria simple de 80 trabajadores. Una
vez analizada la informacion se logra saber las expectativas y
necesidades que tienen los clientes, donde se identificaron cuales
serian los temas a incluir en el plan de capacitacion. El plan de
capacitacion se elaboré basandose en los temas que el personal
necesita, siendo una capacitacion externa la idénea para su
desempefio laboral. Es por ello, que todo plan de capacitacion
debe ser ejecutado segun el puesto y funcion del colaborador
donde éste pueda sentirse comodo y ser efectivo en la empresa,
aun si la empresa brinda servicios siendo el principal objetivo

cumplir y/o exceder con las expectativas de los clientes.

Anicama Torres, Michelle, et al (2014) para optar el titulo de

Licenciado en Administracion presenta la investigacion titulada
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“Propuesta de un plan de capacitacion para elevar el desempefio
de los trabajadores administrativos de la Universidad Privada
Antenor Orrego del afio 2014”, explica la problematica que tienen
sus trabajadores con respecto a la capacitacion recibida,
considerandola como repetitivas, dictadas en horarios inadecuados
y que los capacitadores no estan preparados para dictar los cursos.
En esta investigacién se propone un plan de capacitacién para los
trabajadores administrativos, siendo las encuestas y las entrevistas
los instrumentos que ayuden a sustentar la propuesta, la poblacién
fue de 441 trabajadores y tuvo una muestra 186 trabajadores. Se
concluye que los jefes muestran una gran aceptacion hacia un plan
de capacitacibn, que se realice en las instalaciones de la
universidad con personal externo, ya que los trabajadores

manifiestan que eso motiva mas en su desempefio.

2.1.3. Articulos de Revistas cientificas

Redalyc - Sistema de Informacién Cientifica

Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe,
Espafa y Portugal - Vol. 5, Num. 15, abril-sin mes, 2010, pp. 91-

122o0l.

Chiang Vega, Margarita M., Méndez Urra, Gustavo, Sanchez

Bernales, Gonzalo (2010) en la investigacion titulada “Cémo influye
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la satisfaccion laboral sobre el desempefio: Caso Empresa de
Retail”, éste estudio tiene como finalidad medir como la satisfaccion
laboral influye sobre el desempefio de los trabajadores, con el fin
de aportar nuevos conocimientos a la gestion del personal en
empresas Retail. La poblacion total sobre la que se aplicé el
estudio corresponde a 53 individuos, con una tasa de respuesta de
83%, se aplico una encuesta como instrumento. Se concluy6 que el
desempefio es regular y bueno, en la satisfaccion laboral muestran
un grado de satisfaccion 6ptimo. Se asemeja a la presente
investigacion ya que también se busca saber las actitudes de los
trabajadores, si son favorables o desfavorables hacia la empresa y

por ende a su desempefio.

2.2. Bases teéricas

2.2.1. Capacitacion Laboral
Para lograr el éxito de una organizacidbn es necesario un
desarrollo éptimo de la labor individual del personal y esto requiere
gue toda empresa se enfoque en definir lo necesario para impulsar
a sus colaboradores a lograrlo a través de diferentes técnicas como

la induccidn, capacitacion y entrenamiento.

Existe diferencias entre las técnicas, la induccién es el proceso

inicial que consiste en impartir programas de orientacion a los
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nuevos elementos de la organizacién, la capacitacion es un
proceso de aprendizaje que busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal al igual que el
entrenamiento, sin embargo éste Ultimo intenta mejorar el
aprendizaje de los miembros de la organizacion con el fin de cubrir
los objetivos empresariales, generalmente es el refuerzo de la
capacitacion que mejora la fuerza, resistencia o la velocidad de las

habilidades del personal.

Chiavenato (2011) define capacitacion como: “El proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién

de objetivos definidos” (p. 322).

Grados (2007) define la capacitacion como la: “Accion destinada
a incrementar las aptitudes y los conocimientos del trabajador con
el proposito de prepararlo para desempefiar eficientemente una

unidad de trabajo especifico e impersonal” (p. 222).

Para Montahud, Jesus, et al. (2012) La capacitacion: “Supone
adquirir los conocimientos técnicos que permitiran mejorar el
desempeiio. Una buena capacitacion reporta beneficios

importantes a las organizaciones y mejora su imagen, y favorece

33



una mejor relacion con los empleados y, por extension, proporciona

resultados positivos en su motivacion” (p. 98).

Para Robbins (2002) define capacitacion como: “Una experiencia
de aprendizaje, porque pretende producir cambios relativamente
permanentes en los empleados, de modo que mejore su capacidad
para desempefiar su trabajo. Por ello la capacitacion implica
cambiar las habilidades, los conocimientos, las actitudes o el

comportamiento” (p. 196).

Para Siliceo (2009), “La capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25).

De todas las definiciones citadas lineas arriba podemos
mixturarlas y definir capacitacién como un proceso de aprendizaje
para el empleado que busca influenciar en sus actitudes,
conocimientos y conducta a fin de desarrollar competitividad

orientada a mejorar su desempefo.

A. Objetivos de la Capacitacion

Segun Bohlander (2001), “la razén fundamental de capacitar a
los nuevos empleados es darle conocimientos, aptitudes vy
habilidades que requieren para lograr un desempefio satisfactorio”

(p. 216).
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Reza (2006) presenta los siguientes objetivos de la capacitacion

(p. 56):

a. Dotar a la Empresa de recursos humanos o capital humano
altamente calificados en términos de conocimientos, habilidades
y actitudes para un adecuado desempefio de su trabajo.

b. Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la
organizacion a través de wuna mayor competitividad vy
conocimientos apropiados.

c. Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados, de
los lideres y colaboradores, para el desempefio de sus puestos
actuales y futuros.

d. Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos y
empleados de la Empresa u Organizacion frente a los cambios
cientificos y tecnolégicos que se generen.

e. Lograr cambios comportamentales con el propésito de mejorar
las relaciones interpersonales entre todos los miembros de la
organizacion.

f. Coadyuvar al alcance de la Mision, Vision y Objetivos de la

organizacion.
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B. Componentes de la Capacitacion

Es importante conocer como se manifiesta éste proceso de
aprendizaje en el personal, porque como sabemos el hombre es un
ser complejo y existen diversos factores que condicionan este
proceso, los que deben ser considerados cuando se pretende
disefiar e implementar un programa de capacitacion, para conocer
las éareas involucradas en el trabajador, el autor Grados (2007)

indica que la capacitacion influye en tres areas especificas:

a. Area cognoscitiva: Comprende aquellos procesos de tipo
intelectual que influyen en el desempefio de procesos, dentro

de los cuales el mas importante es el aprendizaje.

Aprendizaje: Proceso a través del cual se adquieren
conocimientos y estrategias de resolucion de problemas que

involucran procesos de discernimiento.

b. Area psicomotriz. Es el dominio de habilidades laborales y
destrezas motoras que las personas deben adquirir y

desarrollar.

Habilidades laborales: Es la capacidad que tienen las personas
de asociar conocimientos obtenidos del aprendizaje, solucionar,
e interrelacionarse con los demas trabajadores y finalmente

fortalecer las habilidades preexistentes.
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Destrezas motoras: Son las capacidades con las cuales las
personas realizan algun trabajo que primariamente esté

relacionado con trabajos fisicos o manuales.

Area Afectiva: Constituyen un conjunto de actitudes, valores y
opiniones del individuo, que generan tendencias a actuar a
favor o en contra de las personas, los hechos y las estructuras;
desde luego, dichos tendencias intervienen en el desempefio
del trabajo. Esta area propicia el conocimiento de la propia
persona: valores, emociones, ideales, actitudes, sentimientos y
preferencias que el individuo debe desarrollar e integrar a su

personalidad hasta lograr una plena caracterizacion.

Actitudes: Son los sentimientos y supuestos que determinan en
gran medida la perfeccion de los empleados respecto a su
entorno, su cambio de actitud y su compromiso con las

acciones previstas.

Valores: Conjunto de pautas que la organizacion establece para

ser cumplidas por las personas en las relaciones laborales.

Emocion: Estado de &nimo que produce una determinada

conducta, un estado mental o una modificacion fisiologica.
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C. Dimensiones de la Capacitacién

Dimensiones de capacitacion. Existen diferentes propuestas de

las dimensiones que abarca la capacitacion, de los cuales

podemos destacar los siguientes:

Tabla 2. 1:

Cambios de conducta resultado de la capacitacion

Tipos

Contenidos

Transmisiéon de
informacion

Aumento del conocimiento de las personas:
Informacién sobre la organizacion, sus clientes,
productos y servicios, politicas y directrices, reglas
y reglamentos.

Desarrollo de
habilidades

Mejora de habilidades y destrezas:

Habilitar a las personas para la realizacion y la
operacion de las tareas, manejo de equipo,
maquinas y herramientas.

Desarrollo de
actitudes

Desarrollo o modificacion de conducta:

Cambiar actitudes negativas por favorables, adquirir
conciencia de las relaciones y mejorar la
sensibilidad hacia las personas, como clientes
internos y externos.

Desarrollo de
conceptos

Elevar el nivel de abstraccion:

Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las
personas a pensar en términos globales vy
estratégicos.

Elaboracioén propia, fuente: CHIAVENATO, Idalberto (2011: 323)

Para Siliceo (2009), los criterios que se deben seguir para el

ordenamiento de las evaluaciones de capacitacion en funcién de lo

gue se desea medir (p. 231).
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Cuatro son los criterios generales:

a. Reaccion ¢Gusto el programa a los participantes?

b. Aprendizaje ¢ Qué y cuanto aprendieron los participantes?

c. Actitudes ¢Qué cambios de conducta de trabajo han resultado

del programa?

d. Resultados ¢Cuales fueron los resultados tangibles del

programa?

Tabla 2. 2:

Criterios de evaluacion de capacitaciéon

Dimensién

Descripcion

Reaccion

Se puede definir como el grado en que los asistentes
disfrutaron del programa de entrenamiento, o0 sea
deben evaluarse solo los sentimientos de los
participantes, ningun aprendizaje.

Aprendizaj
e

Principios, hechos, técnicas comprendidos Yy
asimilados por los individuos, incluyendo el uso o
aplicacion que en el trabajo se haga de éstos
(principios, hechos y técnicas).

Actitudes

Como se sabe, de la teoria a la practica hay un paso.
En este caso se trata precisamente de modificar la
conducta o actitudes ante determinadas situaciones,
este cambio se debe realizar en forma personal,
aunque ayudado por un agente externo. Reconocer
las propias debilidades o fallas.

Resultados

Es necesario recalcar el hecho de que los directores
de entrenamiento y sus programas dependen en gran
parte de la eficacia con que prueban sus buenos
resultados. En esta etapa nos enfrentamos a un
problema que requiere de una perfecta organizacion
en el area de capacitacibn para poder descubrir
resultados y necesidades y para fijar metas en
funcién de lo que deseamos lograr, principalmente en
parametros economicos, para poder apreciar mejor el
ahorro que se logra con el entrenamiento y tener
apreciaciones cuantitativas.

Elaboracion propia, fuente: Siliceo Aguilar, Alfonso (2009: 231)
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D. Proceso de la Capacitacion

Grados (2007) presenta las siguientes fases para implantar
adecuadamente un programa de capacitacion, las que se detallan a

continuacion:

a. Planeacion: Consiste en determinar qué hacer y consta de tres
elementos:

e Deteccién de necesidades de capacitacion (DNC): Se
identifican las areas de ineficiencia susceptibles de ser
corregidas mediante la capacitacion, se determina a quién
va dirigida ésta y cuando y en qué orden se impartiran los
Cursos.

e Establecimiento de objetivos: Los objetivos tienen como
funcion seleccionar problemas y deben redactarse de tal
manera que sean factibles y cuantificables.

e Establecimiento de planes y programas: En esta fase se
proveen los controles que debe contener el programa de
capacitacién, el contenido temético de cada curso, los
materiales, los instructores y el presupuesto, que

generalmente se elabora en forma anual.

b. Organizacion: La organizacion instrumenta con qué hacerlo, en
otras palabras, se trata de disponer de los elementos

tecnolégicos, humanos y fisicos para su realizacion. La
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organizacion se descompone en los siguientes cuatro

elementos:

e Estructuras y sistemas: Hacer una buena capacitacion
implica espacios fisicos, dependencia organizacional,
autoridad, responsabilidad y un ambito formal delimitado
dentro de la organizacion y estructura oficial. También
requiere un sistema propio establecido a la medida de cada
situacion, asi como formas y procedimientos de trabajo que
sistematicen todos los esfuerzos y conforme al manual de la
organizacion y funciones, en este caso el (M.O.F).

¢ Integracion de personas: La capacitacion requiere personas
técnicamente preparadas, asi como instructores que
conduciran los cursos determinados en el plan o programa.

¢ Integracion de recursos materiales: Para efectuar los cursos
programados se necesitan diferentes recursos fisicos e
instrucciones para su realizacion.

e Entrenamiento de instructores internos: La preparacién de
instructores internos, tanto habilitados como especializados,
quizd sea el punto fundamental para conducir el
adiestramiento a las necesidades especificas y para
economizar los recursos, empleando personal en la medida

que sea necesario.
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c. Ejecucion: Es la puesta en marcha del plan, es la accion misma,
la realizacion y la fase donde se llevan a cabo los planes
establecidos. Implica los siguientes elementos:

e Materiales y apoyo de instruccion: Los cursos requieren
materiales, guias de instruccion, material didactico, visual y
filmico, al igual que determinados apoyos que deben
programarse y proporcionarse en el momento adecuado.

e Contratacion de servicios: Aunque el plan se realice en gran
medida con recursos propios, se necesitaran diversos
servicios externos, en ocasiones de instruccidn y casi
siempre de material filmico, materiales de apoyo didactico o
alquiler de locales, hospedaje y alimentos.

e Coordinacion de cursos: Incluye desde acuerdos de trabajo
previo con el instructor, programacion, invitaciones vy
confirmacion de grupos, hasta servicios de café y, en
general, todas las actividades de supervision y asistencia de

servicios antes, durante y después del curso.

d. Evaluacién y seguimiento: La evaluacién es la corroboracion o
comprobacién de lo alcanzado con respecto a lo planeado.
Sirve para tomar medidas correctivas y esta presente en todo el

proceso.
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e Del sistema: La efectividad de la capacitacion en todo su
proceso debe cuestionarse en cada una de las fases que la
integran, desde los instrumentos de diagnostico de
necesidades hasta los mecanismos de control, formativos,
medios de difusibn y herramientas de seguimiento y
evaluacion.

e Del proceso instruccional: La evaluacion completa del
proceso instruccional cuenta con los  objetivos

instruccionales técnicamente disefiados.

El seguimiento es evaluar las actividades que realizan los
participantes una vez que han concluido su instruccion. Se
traduce en la observacién de la transferencia de la capacitacion
al trabajo, la revisidbn y superaciéon de los obstaculos para
aplicar las nuevas habilidades, conocimientos y aptitudes

adquiridos en un curso.

Actualmente atravesamos la era digital y a partir del entorno
cambiante de las organizaciones, la tecnologia juega un papel
imprescindible, convirtiéndose en la herramienta fundamental para
el funcionamiento diario de toda empresa, debido a que permite la
automatizacion de procesos y la creacion de sistemas eficientes de
gestion de datos e informacidén que no se limita en el beneficio de
los procedimientos productivos y de finanzas en una empresa, sino

también brinda herramientas que beneficia a toda area involucrada
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en la empresa a través de los hardware, software, multimedia, la

internet, etc.

Es por ello, que el proceso de capacitacion ha presentado
cambios en la modalidad en el que se imparte y se interactda con
la informacion, propiciando un cambio en el enfoque de la
enseflanza-aprendizaje y principalmente en los métodos vy
materiales utilizados, asi las capacitaciones se brindan de manera

presencial y virtual.

Los entornos virtuales educativos replantean también el papel
del docente, quien desaparece como el director del proceso para
convertirse en un facilitador. En este nuevo contexto educativo,
significa ser el orientador y el motivador que interactia con los
estudiantes para compartir sus experiencias, apoyarlos en su
proceso de aprender y especialmente para estimularle y retarle su

capacidad de aprender (Cardona 2002, p. 19).

En las capacitaciones virtuales, se hace uso de la tecnologia
para disefiar y crear materiales adecuados que permitan satisfacer
las necesidades de las personas a capacitar, por ejemplo, con
programas a traves del uso de equipos electronicos como laptop,

tablet, Smartphone, etc.

Sin embargo, se considera que la Capacitacién Virtual, no

reemplaza las ventajas de la Capacitacién Presencial, en lugar de
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ello puede considerarse como un complemento que promueva una

capacitacion integral.

2.2.2. Desempefio Laboral
Robbins (2004), plantea la importancia de la fijacion de metas,
activandose de esta manera el comportamiento y mejora del
desemperfio. Este mismo autor expone que el desempefio global es
mejor cuando se fijan metas dificiles, caso contrario ocurre cuando

las metas son faciles (p. 564).

Maria Iborra (2014), define el desempefio como el grado en el
cual alcanza los resultados que le exige su puesto de trabajo (p.

430).

Chiavenato (2002), expone que el desempeno es “eficacia del
personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una

gran labor y satisfaccion laboral” (p. 236).

De los conceptos presentados anteriormente, se define el
desempefio laboral como el logro de metas desarrolladas, de
manera eficiente y eficaz por parte del trabajador en su puesto de
trabajo, segun los objetivos de la empresa, alcanzando resultados

positivos y satisfactorios para la organizacion.
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A. Dimensiones del Desempeiio laboral
Lusthaus (2002) menciona 4 elementos del desempeiio:
Efectividad, Eficiencia, Continuidad de la relevancia y Viabilidad

financiera (p. 117).

Johnston (2009) menciona 5 factores basicos: las percepciones
del papel, la aptitud, el grado de habilidades, la motivacion, las

variables organizacionales, personales y del entorno (p. 194).

Por otro lado Chiavenato (2000), expone que el desempefio de
las personas se evallua mediante factores previamente definidos y

valorados los cuales se presentan a continuacion (p. 367):

a. Factores actitudinales: disciplina, actitud positiva, iniciativa,
responsabilidad, habilidad de  seguridad, discrecion,
presentacion personal, interés, creatividad y capacidad de
realizacion.

b. Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, cantidad,

exactitud, trabajo en equipo y liderazgo.

La presente investigacion se basa en la division de los
elementos segun Chiavenato, los cuales se adecuan a las

caracteristicas del perfil de los encuestados (consultores).

Entonces por lo antes mencionado, el desempefio de todo
trabajador debe ser conocido por éste, ya que le permite saber sus

fortalezas y oportunidades de mejora. Sin esta retroalimentacion,
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los trabajadores no sabrian el avance que tienen en su centro de

labores.

B. Métodos de Evaluacion de Desempefio
Segun Alles (2006) los métodos de evaluacion de desempefio se

clasifican de acuerdo con aquello que miden: caracteristicas,

conductas o resultados (p. 31).

a. Métodos basados en caracteristicas: Su disefio estd pensado
para medir hasta qué punto posee ciertas caracteristicas, como
confiablidad, creatividad, iniciativa o liderazgo, que esa
compariia considera importantes para el presente o para un
futuro (son subijetivas).

e Escala gréficas de calificacion: cada caracteristica por
evaluar se representa mediante una escala en que el
evaluador indica hasta qué grado el empleado posee esas
caracteristicas.

e Método de escalas mixtas: En lugar de evaluar las
caracteristicas con una escala, se le da al evaluador tres
descripciones especificas de cada caracteristica: superior,
promedio e inferior.

e Método de distribucién forzada: Exige que el evaluador elija
entre varias declaraciones, a menudo puesta en forma de

pares, que parecen igualmente favorables y desfavorables.
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e Método de formas narrativas: El evaluador prepara un
ensayo que describa al empleado que evalla con la mayor
precision posible. Presenta una excelente oportunidad para
gue el jefe exprese su opinion sobre un empleado.

b. Métodos basados en el comportamiento: Permite al evaluador
identificar de inmediato el punto en el que cierto empleado se
aleja de la escala. Estos métodos se desarrollan para describir
de manera especifica que acciones deberian o no, exhibirse en
el puesto.

e Método de incidente critico: se relaciona con la conducta del
evaluado, cuando esta origina un éxito o un fracaso poco
usual en alguna parte del trabajo.

e Escala de observacibn de comportamiento: mide la
frecuencia observada en una conducta.

e Escala fundamentada para la medicion del comportamiento:
enfoque de evaluacion de comportamiento que consiste en
una serie de escalas verticales, una para cada dimension
importante del desempefio laboral.

c. Métodos basados en resultados: Evalian los logros de los
empleados, los resultados que obtienen en su trabajo.

e Mediciones de productividad: Ejemplos clasicos: vendedores

evaluados segun el volumen de ventas.
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e Administracion por objetivos: Califica el desempefio sobre la

base del cumplimiento de metas fijadas mediante acuerdo

entre el trabajador y la empresa representada por su jefe o

director del area responsable.

Sintetizando los métodos de evaluacion de desempefio, se tiene

la siguiente tabla.

Tabla 2. 3:

Métodos de evaluacion de desempefio

Métodos basados en

caracteristicas

Métodos basados en

comportamiento

el

Métodos basados

en resultados

Escala graficas de
calificacion.

Método de escalas
mixtas.

Método de distribucion

forzada.

Método de formas

narrativas.

Método de incidente critico.

Escala de observacion

comportamiento.

de

Escala fundamentada para

la medicién

comportamiento.

del

Mediciones de
productividad.
Administracion por

objetivos.

Elaboracion propia, fuente: Alles, Martha Alicia Alfonso (2006, p. 231)

C. Pasos de una evaluacion de desempefio

Alles (2006, p. 38) menciona 3 pasos:
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Figura 2. 1:

Pasos de una evaluacion de desempefio

Definir el ~ puesto vy Retroalimentacion:

asegurarse de que tanto el | | Evaluar el desempefio en || comentar el desempefio y
supervisor como el 1| funcion del puesto. los progresos del
supervisado esten de evaluado
acuerdo. -

Elaboracion propia, fuente: Alles, Martha Alicia (2006, p. 38)

D. Responsable de la Evaluacion de Desempeiio

Figura 2. 2:

RESPONSABLE DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

Organo de . - Comisién de
R Jefe inmediato .
ecursos b evaluacion
Humanos | ~“~~o_ e
~~~~~ A v ( —————__—
Colegas m———————— Empleado Colegas
’,/7 /I\ \*\\
9 I S
. -7 ) ~ .

Clientes el ] RN Clientes

. L Subordinados Sso

internos s Sl externos

Fuente: Mondy R. Wayne (2005, p. 258)
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E. Beneficios de la Evaluacién de Desempefio

Chiavenato (2002, p. 82), las organizaciones se preocupen por
evaluar el desempefio de sus empleados por las siguientes

razones:

a. Proporciona un juicio sistematico para fundamentar aumentos
salariales, promociones, transferencias vy, en muchas
ocasiones, despido de empleados.

b. Permite comunicar a los empleados como marchan en el
trabajo, que deben cambiar en el comportamiento, en las
actitudes, las habilidades o los conocimientos.

c. Posibilita que los subordinados conozcan lo que el jefe piensa
de ellos. La evaluacion es utilizada por los gerentes como base
para guiar y aconsejar a los subordinados respecto de su

desempefio.

Por otro lado segun Alles (2006, p. 36) también menciona los

beneficios de evaluar el desempefio y son las siguientes:

a. Determinar promociones.
b. Tomar decisiones de retener o despedir.
c. ldentificar necesidades de capacitacion especifica.

d. Planear carreras para el personal
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2.2.3. Marco Geografico de la investigacion:
La presente investigacion se desarroll6 en la empresa:
Homecenters Peruanos S.A — Tienda Salaverry, ubicada en la Av.

Salaverry cuadra 24 (Centro Comercial Real Plaza Salaverry).

A. Historia

HOMECENTERS PERUANOS S.A es una cadena de tiendas de
mejoramiento del hogar que forma parte del grupo peruano
INTERCORP, la cual maneja la marca comercial PROMART. Se
encarga de comercializar y distribuir materiales de construccion,
articulos de limpieza y enceres para la industria y el hogar. Inici6é su
servicio al publico en diciembre del afio 2011 con la tienda
Chorrillos y actualmente cuenta con 21 tiendas de las cuales 15
tiendas estdn en provincia y 6 en Lima. Siendo Cusco la tienda

que reporta mayores ventas.
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Tabla 2. 4:

Tiendas de Homecenters Peruanos S.A

Homecenters peruanos S.A

Lima Provincia
o Ate e Cajamarca
e Brefa e Chiclayo
e Chorrillos e Cusco
e Pro e Cusco- San Jerénimo
e Salaverry e Huancayo
e Santa Clara e Juliaca
e Moquegua
e Moquegua
e Pisco
e Pisco
e Piura
e Sullana
e Talara
e Talara
e Trujillo

Elaboracion propia.

En el afio 2015, ingres6 al GREAT PLACE TO WORK, por lo

gue es calificado como uno de los mejores lugares para trabajar en

el Perq, encontrandose en el puesto nimero 14, esto ha permitido

ser reconocida a nivel nacional. En 4 afos la empresa ha crecido

agresivamente, y es gracias a sus trabajadores que brindan un

servicio experto y amable. A fines del presente este afio, la

empresa se inaugurara dos tiendas Villa Maria del Triunfo y Lurin.
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Visién: Ser la marca de mejoramiento del hogar preferido por los
consumidores para construir, remodelar, mantener y decorar su

hogar.

Mision: Acompanfar a nuestros clientes a tener su hogar sofiado
con un servicio experto y amable, ofreciendo calidad a los mejores

precios.

Valores:

a. Servicio Experto
b. Servicio Amable
c. Trabajo en Equipo
d. Superacién

e. Integridad

f. Creatividad

B. Organizacion de la Tienda Salaverry

Cada tienda cuenta un formato similar, en la tienda Salaverry,
lugar de estudio, laboran 178 colaboradores quienes desempefian
los siguientes cargos:
e Gerente de tienda
e Subgerentes

e Jefes
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e Supervisores
e Expertos

e Tesorero

e Asistentes

o Gestores

e Consultores

e Auxiliares

Figura 2. 3:

Organigrama — TIENDA SALAVERRY

GERENCIA DE
TIENDA
’— GDH
I ) T 1
SUBGERENCIA SUBGERENCIA PREVENCION

COMERCIAL ADMINISTRATIVA
L

[ T, L -
DIVISION — DIVISION - DVISION - DVISION  cAjas  SERWICIOS  ALMACEN ~ TESORERIA

Elaboracion propia

Todos los trabajadores tienen la mision de trabajar de acuerdo a
los objetivos de la empresa desde su puesto de trabajo. Para ello,
se especifica las funciones y perfiles de los trabajadores en
especial de los expertos y consultores, personal del presente
estudio. Los consultores son los trabajadores encargados de

brindar un servicio experto y amable mediante el cierre de ventas,
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mantener ordenada el area y la reposicion de mercaderia. Los

expertos son los encargados de capacitar a los consultores en lo

correspondiente a los productos del area para que ellos puedan

conocer las caracteristicas, beneficios y puedan brindar una buena

experiencia de venta, ambos puestos pertenecen al area comercial.

Con respecto a la division fisica, existen 4 divisiones en el area

comercial de la tienda, siendo en el afio 2016 la Divisién 4 la que

ha registrado mayores ventas.

Tabla 2. 5:

Divisiébn comercial

DIVISION COMERCIAL
Division 1 Division 2 Division 3 Division 4
Materiales de
Pinturas Electricidad Muebles
Construccién
Jardin, aire
Pisos y
Herramientas lluminacién libre y
revestimientos
temporada
Ferreteria,
Bafios y Limpiezay
puertas y Gasfiteria
cocinas Organizacion
ventanas

Elaboracion propia.

56



C. Programas de Capacitacion

Homecenters Peruanos S.A ha desarrollado programas de
capacitacion al personal de las tiendas a través de medios
presenciales y virtuales gracias al trabajo constante del area de
Capacitacion, con el objetivo de contar con trabajadores calificados
gue reflejen su buen trabajo, los programas de capacitacién estan
enfocados a los proyectos del area y las técnicas de ventas. La
empresa invirti6 en el ano 2016 aproximadamente 1°000,000 de
nuevos soles destinado a los programas de capacitacion para las

21 tiendas.

A continuacién se presenta las diferentes capacitaciones que se

brindan en la tienda:

a. Capacitacion brindada por los expertos del éarea: ésta
capacitacion es llevada de forma presencial (experto-
consultor). El area de Capacitacion Central envia los temas de
capacitaciéon de forma mensual los primeros dias del mes al
area de Gestién y Recursos Humanos (GDH) de cada tienda
para informe a los expertos. La capacitacion es realizada
dentro del horario de trabajo, el experto es el encargado de
capacitar encontrando el espacio y tiempo para iniciarlo. Luego
GDH realiza el seguimiento de las capacitaciones a través de

encuestas de satisfaccion y evalla de acuerdo a la entrega de
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formatos de capacitacion que deben estar firmadas por los
consultores. Finalmente GDH, envia al area de Capacitacion el
cuadro de cumplimiento de capacitacion, cabe resaltar que
semestralmente hay una evaluacion de conocimiento para los
consultores donde se califica lo aprendido, significando un plus
en los ascensos. Debemos tener en cuenta que los expertos
tienen como funcién principal capacitar, siendo ellos los
responsables en mantener actualizados a los consultores
acerca de los productos de la tienda.

. Capa virtual 3.0: esta capacitacion es virtual y es exclusivo para
el personal de tienda, siendo su objetivo el capacitar al
personal nuevo para que luego ingrese a tienda con una nocién
previa de los productos y reforzado en piso de ventas con los
expertos, esta capacitacion es medida a través de las
calificaciones por cada tema y con la obtenciébn de un
certificado que da fe de un buen resultado del programa. Es un
programa de facil manejo ya que la tecnologia debe ser parte
del aprendizaje. La plataforma utilizada ha sido creacién propia
de la UCIC El principal curso de capacitacion virtual para los
consultores ha sido la técnica de ventas.

. Ferias con proveedores: Anualmente se realizan ferias con las
marcas de los proveedores los cuales trabaja PROMART,

siendo su sede central en Lima, teniendo como propdésito que
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todos los trabajadores a nivel cadena se actualicen con las
caracteristicas, beneficios y garantias de los productos, para
ello los colaboradores de tienda en provincia vienen a Lima,
siendo la empresa la encargada de pagar su estadia por los
dias de capacitacion.

. Capacitacion del area de prevenciéon: El area de prevencion
tiene la obligacion de capacitar al personal de tienda con
respecto a temas de seguridad, salud en el trabajo, etc., ya que
Promart al ser de rubro ferretero y estar en constante contacto
con productos pesados, operadores logisticos debe prevenir

cualquier accidente. La capacitacion es constante.

.Instituciéon que brinda Capacitacién

UCIC, es la universidad corporativa del Per( y actualmente
brinda servicios a 22 empresas del grupo Intercorp teniendo a
Promart como una empresa cliente, el cual brinda programas
de capacitacion virtuales y presenciales con temas referidos al
rubro como servicio, ventas, Excel, atencién al cliente ,técnicas
de ventas, etc., en su sede ubicada en el Centro Civico. Al
finalizar el programa se otorga un certificado de haber

participado en la capacitacion.
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E. Herramientas de Desempefio Laboral

Con el objetivo que los jefes conozcan el desempefio de sus
colaboradores, aplicando lo aprendido en las capacitaciones,
PROMART tiene dos herramientas de evaluacion, que ayudan a

dar seguimiento al desempefio de los consultores.

a. Construyendo Futuros. Es una herramienta cualitativa que
tiene como objetivo acomparfar a mejorar el desempefio de
los colaboradores a través de retroalimentaciones continuas
para los colaboradores en tienda, fomentando de esa manera
mayor confianza entre Jefes y colaboradores. A continuacion,
se describe la metodologia de esta herramienta:

e La retroalimentacion se da de manera individual (jefe-
colaborador) a través del Formato Construyendo Futuros.

e Se llevara a cabo de la siguiente manera: Trimestralmente

e El tiempo de la retroalimentacién va a variar segun cada sub
gerente/jefatura; se estima un minimo de 15 minutos

maximo 45 minutos.

Contempla un conjunto de pasos que permiten desarrollar esta

herramienta propia de la empresa y son las siguientes:

e Programar retroalimentaciones mensualmente reservando el
tiempo necesario para que pueda cumplir con todo su

equipo.
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e Retroalimentar a los colaboradores tomando en cuenta el
Formato Construyendo futuros, registrando los avances
gue se realicen.

e Entregar al Jefe de GDH tienda el formato para que se
archive en el file del colaborador.

PARED (Programa de retroalimentacion y evaluacion de
desempeiio). Tiene por objetivo evaluar el desempefio de los
colaboradores de manera cuantitativa, asignandoles un
porcentaje de calificacion en la tienda Promart Salaverry,
fomentando de esa manera mayor confianza entre jefes y
colabores. Esta herramienta esta basada en la estructura
segun ABC (Asociacion de Buenos Empleadores). Las
competencias que se evalia en PARED son de acuerdo al
puesto en el cual esta el trabajador. En ambas herramientas
se mantiene siempre las siguientes competencias:

e Integridad: Ser transparentes. Actuamos de manera justa
y ética, mostrando coherencia entre nuestros valores,
decisiones y acciones.

e Innovacion y Creatividad: Capacidad para maximizar las
particularidades de la organizacion a través de nuevas
ideas y procesos que rompan esguemas actuales y
generen experiencias unicas que agreguen valor. Implica

estar atento a las novedades del entorno e identificar
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oportunidades para desarrollar recursos, ideas y métodos
para el desarrollo de la organizacion.

Trabajo en Equipo: Capacidad para vincularse vy
establecer relaciones positivas de encaminar a un grupo
de personas hacia un fin en comun, compartiendo las
diferencias y reconociendo las fortalezas de cada quien.
Se trata de preocuparse por el otro y de dirigir sus
esfuerzos hacia el beneficio comun. Implica la intencion
de cooperar, aprender y valorarse unos a otros a fin de
mejorar los servicios de la organizacién y competencias
individuales.

Superacion: Capacidad para buscar constantemente
informacion actualizada y utili que permita resolver
problemas, evitar errores y agilizar procesos. Implica
estar actualizado con los Ultimos acontecimientos e
informacion relevantes al giro del negocio, utilizar las
buenas practicas de la empresa y compartir experiencias
gue permitan llegar de manera eficiente a los objetivos
trazados.

Servicio Experto: Capacidad de conocer a fondo los
productos y utilizar esos conocimientos técnicos para dar
solucion a los problemas que surgen o para proponer

mejoras en el area o empresa. Implica tener amplios
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conocimientos de los temas que estdn bajo su
responsabilidad y compartir con los demas ese expertiz,
basandose en hechos sustentables y medibles.

e Servicio Amable: Vocacion por entender, satisfacer y
colaborar con el cliente sea este interno, externo o
proveedor demostrando una actitud de servicio en todo
momento, superando sus  expectativas. Brinda
singularidad a cada experiencia de servicio, marcando la
diferencia, y generando bienestar en su entorno. Supone
conocer y entender que la base del negocio es otorgar un

servicio de calidad.

2.2.4. Definiciones claves

Aprendizaje organizacional. Se entiende como un proceso de alta
complejidad que conduce a la organizacion a nuevos conocimientos.
Desde una perspectiva dindmica, el recurso mas valioso de una
organizacion es su capacidad para aprender y asi poder modificar su
conducta en funcion de las exigencias del entorno. El aprendizaje
organizacional se manifiesta por una forma de retener conocimientos
en cierto modo independiente de los individuos que en ese momento

pertenecen a la organizacion (Sanguino, 2006, p. 24).

Cliente. Persona que adquiere un bien o servicio para uno propio o

ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado
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socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se

crean productos en las empresas (Bastos, 2006, p. 2).

Clima organizacional. Conjunto de emociones, sentimientos y
actitudes que experimenta el trabajador en sus relaciones de trabajo.
Determina la forma en que los trabajadores perciben su trabajo, su
rendimiento, su productividad, su satisfaccion, etc. (Pintado, 2011, p.

318).

Consultor. Persona que se encuentra en el area de ventas, siendo
sus funciones vender, brindar asesoria y reponer mercaderia de los

productos de su area al cliente.

Cultura organizacional. Conjunto de suposiciones, creencias,

valores y normas que comparten sus miembros. (Davis, 1991).

Divisiones. Conjunto de areas, los cuales se agrupan segun

complementariedad.

Entropia. Medida de la cantidad de energia que ya no es posible

convertir en trabajo (Garcia, 1989, p. 6).

Experto. Persona que capacita a los consultores acerca de los

productos de su area.

Habilidad. Capacidad que un individuo tiene para realizar las
diversas tareas de su trabajo. Es una valorizacion actualizada de que

uno puede hacer. Basicamente, las habilidades generales de un
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individuo estdn compuestos por dos grupos de factores: habilidades

intelectuales y fisicas. (Robbins, 2004, p. 40).

Percepcion. Proceso mediante el cual un individuo extrae

informacion del ambiente. (Bolafios, 2006, p. 193).

Retail. Se define como “Comercializacion al por menor” o “Venta al
detalle”. Aunque usualmente se utiliza para referirse al rubro de
supermercados y tiendas por departamentos, en estricto rigor, los
negocios tipo Retail abarcan desde el almacén de nuestro barrio o el
quiosco de la esquina hasta las grandes multitiendas e

hipermercados. (Duran, 2008, p. 4).

Satisfaccion laboral. Es la actitud personal de un individuo hacia su

trabajo (Robbins, 2004, p. 25).

Servicio al cliente. Son todas las actividades que ligan a la empresa
con sus clientes (Paz, 2005, p. 1). Entre estas actividades podemos

mencionar las siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto y/o
servicio se entrega al cliente en tiempo, unidades y presentacion
adecuados.

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el
cliente.

e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento post venta.
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e El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.

e Larecepcion de pedidos de la empresa

Valores. Son elementos que construyen la integridad y la
responsabilidad que definen lo que las personas y las organizaciones
son. Los valores se desarrollan con el tiempo y reflejan la historia y

las tradiciones de una empresa. (Rodriguez, 2010:40).
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CAPITULO Il

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Variables de la Investigacion

3.1.1. Variable 1

X1: Capacitacion

X1.1: Reacciéon

X1.2: Aprendizaje

X1.3: Conducta

3.1.2. Variable 2

X2: Desempefio laboral

X2.1: Factores actitudinales

X2.2: Factores operacionales

3.1.3. Variables Mediadoras

M1: Género

M1.1: Femenino

M1.2: Masculino
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M2: Antigiiledad Laboral

M2z.1: Menor a 1 afio

M2z.2: Entre 1 a 3 afios

Mz.3: Entre 3y 5 afios

Mzs: Divisiéon

Ms.1: Division 1

Ms.2: Division 2

Ms.3: Division 3

Ms.4: Division 4

3.2. Operacionalizacion de las variables

Teniendo como sustento los conceptos de capacitacion y desempefio
laboral segun Chiavenato y Siliceo, el presente estudio esta orientado a
conocer las opiniones del personal de ventas hacia la capacitacion
recibida y la relacion con su desempefio, finalmente proponer algunas

mejoras segun los resultados obtenidos.
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Tabla 3.1

Operacionalizacion de las variables

3.3.

Variable Dimensiones

Indicadores

Reaccion

Capacitacion presencial

Capacitacion virtual

Capacitacion Aprendizaje

Desarrollo de competencias

5 actitudinales
Desempefio

Conducta Actividades
Fact Iniciativa
actores Creatividad

Responsabilidad

Laboral
Factores

operacionales

Trabajo en equipo

Liderazgo

Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

Hipdtesis general e hipotesis especificas

3.3.1. Hipotesis general

Hi: “A mayor nivel de capacitacion, mayor desempefo laboral del

personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A — Tienda

Salaverry”.

Ho: “A mayor nivel de capacitacibn, no corresponde mayor

desempeiio laboral del personal de ventas en Homecenters

Peruanos S.A — Tienda Salaverry”.
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3.3.2. Hipotesis especificas
Hi:“La capacitacion presencial presenta una mayor relacion con el
desempefio laboral del personal de ventas, que la capacitacion

virtual”.

Ho: “La capacitacion virtual presenta una mayor relacion con el
desempeiio laboral del personal de ventas, que la capacitacion

presencial’.

H2: “Existe asociacién entre la capacitacion y los factores

actitudinales del personal de ventas”.

Ho: “No existe asociacion entre la capacitacion y relacion entre la

capacitacién y los factores actitudinales del personal de ventas”

Hs:“Existe relacion entre la capacitacion y los factores

operacionales del personal de ventas”.

Ho: “No existe relacion entre la capacitacion y los factores

operacionales del personal de ventas”.

Ha4. “Existe relacion entre aprendizaje y el desempefio laboral del

personal de ventas”.

Ho: “No existe relacion entre aprendizaje y el desempeiio laboral

del personal de ventas”.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion

Descriptiva, correlacional y aplicada porque pretende establecer el
grado de relacion o asociacion existente entre las variables, capacitacion
y el desempefio laboral, tal y como se presentan para precisar sus

caracteristicas y factores.

4.2 Disefo de la investigacion

No experimental, transversal, porque el estudio se ha realizado sin
efectuar manipulaciones deliberadamente de las variables Capacitacion y
Desempefio Laboral, ademas el estudio de la correlacion de las variables

se realiza en un momento Unico del tiempo.

4.3 Poblacién y muestra

4.3.1 Poblacién muestral

Para desarrollar la presente investigacion se tiene como
poblacién y muestra a las cuatro divisiones del area de ventas de
Homecenters Peruanos S.A — Tienda Salaverry, con un namero de

89 trabajadores del area de ventas de la tienda: 23 trabajadores de
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la Division 1, 24 trabajadores de la Division 2, 17 trabajadores de la

Division 3 y 25 trabajadores de la Division 4.

4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas
e Cuestionarios auto-administrados a expertos y consultores
e Observacion de campo no participante

e Andlisis documentario

4.4.2 Instrumentos
Los instrumentos que se elaboraron fueron dos escalas de Tipo
Likert, las que consisten en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o de juicios, ante los cuales se pide la
reaccion de los participantes, es decir, se presenta cada afirmacion
y se solicita al sujeto que se externe su reaccion eligiendo uno de
los cinco puntos o categorias de la escala, a cada punto se le
asigna un valor numérico, asi el participante obtiene una
puntuacion respecto de la afirmacion y al final su puntacion total,
sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las

afirmaciones (Hernandez et al. 2006:341).
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A cada una de las cinco alternativas que se utilizd en el
instrumento, se le asignd un valor numérico que permitié cuantificar

las diferentes alternativas, como se presenta a continuacion:

Tabla 4. 1:

Cuantificacion de valores para las escalas

Escala Totalmente De . En Totalmente
Cualitativa de acuerdo acuerdo IEhEREE desacuerdo <"

desacuerdo
EQUl\{a!ente 4 3 5 )
Numeérico

Fuente: Elaboracion propia

A. Guia de la escala de Capacitacion del personal de ventas. El
instrumento se construyé acorde con la teoria de Alfonso Siliceo
(2009) acerca de la Capacitacion. Contiene 33 items medidos
en las siguientes tres dimensiones: Reaccion, capacitacion
presencial (1 al 15), capacitacion virtual (16 al 24); Aprendizaje,
desarrollo de competencias (25 al 29) y Conducta (30 al 33);
segun género (Masculino, Femenino), segun antigiiedad laboral
(Menor a 1 afio, entre 1 a 3 afos, entre 3 a 5 afilos y mayor a 5
afios) y segun la division (Division 1, Division 2, Division 3 y
Division 4). Anexo N°4 (Matriz de elaboracion de items), Tabla

4.2 (Ficha Técnica 1).
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B. Guia de la escala de Desempefio Laboral del personal de
ventas. El instrumento se construyé en base a teoria de
Idalberto Chiavenato (2002) acerca del Desempefio Laboral.
Contiene 22 items medidos en las siguientes dos dimensiones:
Factores actitudinales, iniciativa (1 al 4), creatividad (5 al 7),
responsabilidad (8 al 11); Factores operacionales, trabajo en
equipo (12 al 14), liderazgo (15 al 18) y calidad de servicio (19
al 22). Anexo N°5 (Matriz de elaboracion de items), Tabla 4.3

(Ficha Técnica 2).

C. Guia de observacién no participante. Se elaboré una guia de
observacion por cada variable en estudio (Capacitacion y
Desempefio Laboral), divididas de acuerdo a las dimensiones
para cada caso. Cuentan con instrucciones de seguimiento

detalladas. (Ver Anexo N° 2 y N° 3)

D. Andlisis de contenido del Libro de Reclamaciones. Se tuvo

acceso a revisar el Libro de Reclamaciones, por lo cual se

realizo el analisis respectivo.
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Tabla 4. 2:

Ficha Técnica 1

Nombre Escala capacitacion. (Anexo N° 6 )
Autor (es) Cubas Torres, Cynthia Margarita, Et Al.
Afo 2016
Procedencia |Jesus Maria, Pera.
Bases o P :
L Capacitacion segun Siliceo Aguilar, Alfonso (2009)
teoricas
Versiones Cuarta
Sujetos de Personal de ventas de Homecenters Peruanos SA - Tienda
aplicacion Salaverry.
T|po_d_e .. | Auto administrado
administracion
Ed"."d d_e, Mayores de 18 afios
aplicacion
Duracién 10 minutos
Normas.Qe Puntuacién global minima de 1 y maxima de 5 por item.
puntuacion
Determinacion de la relacion de capacitacion y desempefio
Significacion |laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos
S.A -Tienda Salaverry.
Caf"po. ge Homecenters Peruanos S.A- tienda Salaverry.
aplicacion
Validez del contenido: representa en sus items todas las
dimensiones e indicadores de la variable concordante con
lo propuesto sobre capacitacion de Siliceo, Alfonso.
Ademas cuenta con la validez por opinion de expertos
: quienes analizaron los items con sus respectivas
Validez L , /
Opinioén de def|n|_0|ones conceptuales y op_erauonales, en tal se_ntldo
expertos los cinco expertos en p(omedlo otorgaron puntuaciones
globales de 83% en indicadores: Claridad 83.8%,
Objetividad 81%, Actualidad 83.2%, Organizacion 82%,
Suficiencia 84. %, Intencionalidad 81.8%, Consistencia
82%, Coherencia 82%, Metodologia 83.4%,
correspondiéndole un nivel de validez muy alta.
Alfa de Cronbach: en el analisis de la confiabilidad, el
- coeficiente de Cronbach arroj6 como resultado 0,918; es
Confiabilidad

decir, que el instrumento tiene un nivel muy alto de
confiabilidad.

75




Procedimiento
de aplicaciéon

Previamente se coordind con la gerente y los subgerentes
de tienda, la fecha y hora en que se aplico la encuesta,
asumiendo el compromiso para tal efecto. En la fecha
prevista se procedio a dar las instrucciones, se sefal6 el
tiempo de duracién, se distribuy6 la encuesta,
recogiéndose las mismas, se verificO que estén completas
las respuestas a todos los items y finalmente se agradecio
al personal por el apoyo brindado.

Normas
interpretativas

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo,
3=Indiferente, 4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo,
segun corresponda a cada respuesta, una vez calificadas
se procedid a su tabulacion acorde con la tabla 4.1.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. 3:

Ficha Técnica 2

Nombre Escala de desempefio laboral. (Anexo N° 7)
Autor (es) Cubas Torres, Cynthia Margarita, Et Al.
AfRo 2016
Procedencia |Jesus Maria, Pera.
qu_es Desempefio laboral segun Chiavenato, Idalberto (2002)
teoricas
Versiones Primera
Sujetos de | Personal de ventas de Homecenters Peruanos S.A -
aplicacion Tienda Salaverry.
Tipo — del ividual
administracion
Ed".id . e Mayores de 18 afios
aplicacion
Duracion 10 minutos
Normas_ . e Puntuacion global minima de 1 y maxima de 5 por item.
puntuacion
Determinacion de la relacion entre capacitacion y
Significacion |desempefio laboral del personal de ventas en
Homecenters Peruanos S.A -Tienda Salaverry.
Ca_mpo_ . o Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry.
aplicacion
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Validez del contenido: representa en sus items todas
las dimensiones en indicadores de la variable
concordante con lo propuesto sobre capacitacion de
Siliceo, Alfonso. Ademas cuenta con la validez por
opinion de expertos quienes analizaron los items con

Validez sus respectivas  definiciones  conceptuales vy
Opinién de | operacionales, en tal sentido los cinco expertos en
expertos promedio otorgaron puntuaciones globales de 83% e

indicadores: Claridad  83.8%, Objetividad  81%,
Actualidad 83.2%, Organizacion 82%, Suficiencia 84.
%, Intencionalidad 81.8%, Consistencia 82%,
Coherencia 82%, Metodologia 83.4%,
correspondiéndole un nivel de validez muy alta.tf

Alfa de Cronbach: en el analisis de la confiabilidad el
coeficiente de Cronbach arroj6 como resultado 0,927,
es decir que el instrumento tiene un nivel muy alto de
confiabilidad.

Previamente se coordin6 con la gerente y los
subgerentes de tienda, la fecha y hora en que se aplicé
la encuesta, asumiendo el compromiso para tal efecto.
En la fecha prevista se procedi6 a dar las instrucciones,
se sefalé el tiempo de duracién, se distribuyd la
encuesta, recogiéndose las mismas, se verificO que
estén completas las respuestas a todos los items y
finalmente se agradecio al personal por el apoyo
brindado.

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo,
3=Indiferente, 4= De acuerdo 5= Totalmente de
acuerdo, segun corresponda a cada respuesta, una vez
calificadas se procedié a su tabulacion acorde con la
tabla 4.1.

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Procedimiento
de aplicacién

Normas
interpretativas

4.5 Procedimientos de recoleccidon de datos

Se presento la solicitud de autorizacion para la realizacion de la
presente investigacion a Homecenters Peruanos S.A — Tienda Salaverry,
la cual dio la autorizacién y permisos respectivos para el uso de su

nombre y las visitas, en la que se obtuvo importante informacion a través
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de la técnica de la observacion, asi mismo se obtuvo informacion
imprescindible para el manejo estadistico, resultado de aplicar los
cuestionarios auto-administrados a los colaboradores de las cuatro
divisiones del area comercial. Ademas se tuvo acceso a revisar el Libro de
Reclamaciones e informacion general de la tienda, que permitio contar

con un claro marco geografico de la empresa.

4.6 Procesamiento estadistico y andlisis de datos

4.6.1 Andlisis cuantitativo

Para la investigacion se utilizd el software estadistico SPSS
Version 20, en el cual se ingresaron los datos obtenidos a partir de
las escalas actitudinales aplicadas a los 89 colaboradores de
Promart Tienda Salaverry, se procedié a la contrastacion de las
hipétesis, mediante la técnica estadistica del coeficiente de
correlacion r de Spearman para establecer el nivel de correlacion
entre la capacitacion y el desempefio laboral, ya que segun Castilla
(2013:99) el coeficiente de correlacién de Spearman es una prueba
estadistica que permite medir la asociacion de dos variables y se
aplica cuando las mediciones se realizan en un escala ordinal,
aprovechando la clasificacion por rangos. Y para la confiabilidad de

los instrumentos se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach.
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Para

la validacion de contenido del

instrumento sobre

capacitacion y desempefio laboral se conté con la informacién

contenida en la Operacionalizacion de Variables y Dimensiones,

donde se sefialaron los indicadores, que fueron presentados para

su evaluacion y fueron aprobados por tres expertos alcanzando un

coeficiente de 83 %.

Una vez calificada las escalas se procedi6 a la tabulacion de los

datos y a la obtencién del estadistico descriptivo: moda. Las

férmulas para los analisis cuantitativos aparecen en la tabla 4.4.

Tabla 4. 4:

Cuadro de estadisticos descriptivos

Medida de
tendencia |Moda _ ( D, .
Moda = L;_, + D1+D2)l
central
No Coeficiente alfa
" _ k 1 X57
paramétrica | de Cronbach @ =77 52
Coeficiente de
No
correlacion de|, _,_  6%aZ
paramétrica - N2—N
Spearman
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4.6.2 Analisis cualitativo

a. Se realizé la busqueda de las teorias de Capacitacion y
Desempefio Laboral; asi, como de estudios que sustenten la
vinculacion de las variables que permitieron dotar al estudio de
mayor confiabilidad. Principalmente la teoria de la medicion de
la capacitacion de Alfonso Siliceo a través de la Reaccion,
Aprendizaje y Conducta; Y la teoria de Idalberto Chiavenato
acerca del desempeiio laboral con los factores actitudinales y

operativos, los cuales dan soporte al presente estudio.

b. Se desarroll6 reuniones, conversaciones y observacion de
campo en la empresa, los cuales permitieron conocer y

entender el comportamiento de los empleados.

c. Se aplicaron las escalas auto-administradas de Capacitacion y
Desempefio Laboral, posteriormente se procedidé con el analisis
e interpretacion de los cuadros estadisticos obtenidos y la
contratacion de la hipotesis con los resultados y otros estudios

similares.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Andélisis descriptivo de las variables

5.1.1. Capacitacion Laboral
Tabla 5. 1:

Reaccion: Colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1 -1.99 0O O

En Desacuerdo 2-2.99 0O O
Indiferente 3-3.99 30 33.71
De Acuerdo 4-499 56 62.92
Totalmente de Acuerdo 5 3 3.37
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.1: El 62.9% de los colaboradores de las 4

divisiones comerciales en Homecenters S.A — Tienda Salaverry,

presentan niveles buenos y muy buenos de Reaccion frente a la

Capacitacion, el 33.7% un nivel promedio. No se obtuvo valores

malos ni muy malos.
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Tabla 5. 2:

Reaccion hacia la capacitaciéon presencial: colaboradores (D1, D2, D3

Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1 -1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 2 225
Indiferente 3-3.99 26 29.21
De Acuerdo 4-499 58 65.17
Totalmente de Acuerdo 5 3 337
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.2: El 68.54% de los colaboradores de las 4

divisiones comerciales en Homecenters S.A — Tienda Salaverry,

presentan niveles buenos y muy buenos de Reaccion hacia la

Capacitacion Presencial, el 29.21% un nivel regular, 2.25% malo.

No se obtuvo valores muy malos.
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Tabla 5. 3:

Reaccion hacia la capacitacion virtual: colaboradores (D1, D2, D3 Y

D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1 -1.99 0O O

En Desacuerdo 2-2.99 1 1.12
Indiferente 3-3.99 21 23.60
De Acuerdo 4-499 57 64.04
Totalmente de Acuerdo 5 10 11.24
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.3: El 75.28% de los colaboradores de las 4

divisiones comerciales en Homecenters S.A — Tienda Salaverry,

presentan niveles buenos y muy buenos de Reaccién frente a la

Capacitacion Virtual, el 23.60% un nivel regular, 1.12% malo. No se

obtuvo valores muy malos.
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Figura 5.1
Nivel de reaccién hacia los tipos de capacitacion por division
comercial

Mivel de
Reaccidn
hacia los
Tipos de
Capacitacidn

M Regular
[ Busno
Ity bueno

204

Recuento

1,12%

Divigian 1 Divigion 2 Divigion 3 Divigion 4

I Division del empleado

uente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.1: Se observa que en la Division 1 los
trabajadores manifiestan una Reaccion en su mayoria regular y
buena con un porcentaje de 12.36%, ademas un pequefo
porcentaje manifiesta una actitud muy buena (1.12%). Similarmente
en la Division 4 existe en su mayoria una actitud regular (13.48%) y
buena (12.36%) y un pequefio porcentaje manifiesta una Reaccion
muy buena (2.25%). En la Divisibn 2 en su mayoria los
trabajadores presentan una actitud buena con un 20.22%, al igual

gue la Divisién 3 con un porcentaje de 17.98%.
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Tabla 5. 4:

Aprendizaje: Colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1-1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 0 O
Indiferente 3-3.99 15 16.85
De Acuerdo 4-4.99 61 68.54
Totalmente de Acuerdo 5 13 14.61
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.4: El 83.15% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos de Aprendizaje,

el 16.85% un nivel regular. No se obtuvo valores malos ni muy

malos.
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Figura 5. 2:
Nivel de aprendizaje por division comercial

Mivel de
Conocimiento
Adguirida

B Regular
[ Bueno
CItiuy bueno

209

Recuento

Divisién 1 Division 2 Divigidn 3 Divisidn

Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.2: Se observa que en la Division 1 los
trabajadores manifiestan en su mayoria haber obtenido un
Aprendizaje bueno con un porcentaje de 16.85% y regular en
menor proporcion con 6.74%. En el caso de la Division 2 en su
mayoria manifiesta un Aprendizaje bueno con un porcentaje de
15.73%, sin embargo existen trabajadores que manifiestan un
Aprendizaje regular y muy bueno en ambos casos con un
porcentaje de 5.62%. En la Division 3 en su mayoria los
trabajadores manifiestan un Aprendizaje bueno (13.48%) y muy
bueno (4.49%). La Divisibn presente el mayor porcentaje de
calificacion bueno con 22.47%, sin embargo también existe un
pequefio porcentaje que califica el Aprendizaje con regular (3.37%)

y muy bueno (2.25%).
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Tabla 5. 5:

Conducta: colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1-1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 0 O
Indiferente 3-3.99 14 15.73
De Acuerdo 4-4.99 54 60.67
Totalmente de Acuerdo 5 21 23.60
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.5: El 84.27% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos de Conducta,

el 15.73% un nivel regular. No se obtuvo valores malos ni muy

malos.
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Figura 5. 3:

Nivel de conducta por division comercial

Mivel de
207 Conducta

B Regular
M Bueno
CIMuy bueno

Recuento

Divisién 1 Divisidn 2 Divisién 3 Divisién 4

Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.3: Se observa que en la Divisién 1y 2 los
trabajadores califican la Conducta en su mayoria buena y muy
buena con un porcentaje de 20.22% y 17.98% respectivamente, sin
embargo la califican también como regular con un porcentaje
considerable de 5.62% y 8.99% respectivamente. En la Division 3 y
4 en su mayoria los trabajadores califican la Conducta como buena

y muy buena.
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Tabla 5. 6:

Capacitaciéon: colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1-1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 0 O
Indiferente 3-3.99 21 23.60
De Acuerdo 4-4.99 66 74.16
Totalmente de Acuerdo 5 2 225
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.6: El 76.41% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos de

Capacitacion, el 23.60% presenta un nivel regular. No se obtuvo

valores malos ni muy malos.
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Figura 5. 4:

Nivel de capacitacion por division comercial

Mivel de
Capacitacian
W rRegular
@ Buenc
CIruy bueno

Recuento

5=

1,12%

Divisidn 1 Divisién 2 Division 3 Division 4

Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.4: Se observa que de los 89 trabajadores,
66 trabajadores califican a la Capacitacion como buena con un
porcentaje de 74.15% encentrdndose proporcionado entre las 4
Divisiones. Ademas 3 trabajadores la califican como muy buena.
Sin embargo en las Divisiones 1, 2 y 3 la calificacion regular
presenta un porcentaje considerable de 7.87%, 7.87% y 6.74%

respectivamente.
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5.1.2. Desempeifio Laboral

Tabla 5. 7:

Factores actitudinales: colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1 -1.99 0 O

En Desacuerdo 2-299 2 225
Indiferente 3-3.99 20 22.47
De Acuerdo 4-499 62 69.66
Totalmente de Acuerdo 5 5 5.62
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.7: El 75.28% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos en Factores

Actitudinales, 22.47% un nivel regular, 2.25% malo. No se obtuvo

valores muy malos.
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Figura 5. 5:

Nivel de factores actitudinales por division comercial

Factores
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Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.5: Se observa que de los 89 trabajadores,
62 califican los Factores Actitudinales como bueno, con porcentajes
altos en las 4 Divisiones de 20.22%, 17.98%, 16.85% y 14.61%
respectivamente. Ademas 5 trabajadores los califican como muy
bueno en las Divisiones 2, 3 y 4. Sin embargo un porcentaje
considerable de 22.5% los califican de regular en las Divisiones 1
(5.62%), Division 2 (5.62%) y en mayor proporcion en la Division 4

con un 11.24%.
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Tabla 5. 8:

Factores operacionales: colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1-1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 0 O
Indiferente 3-3.99 14 15.73
De Acuerdo 4-4.99 71 79.78
Totalmente de Acuerdo 5 4 4.49
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.8: El 84.27% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos en Factores

Operacionales, 15.73% un nivel regular. No se obtuvo valores

malos ni muy malos.
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Figura 5. 6:

Nivel de factores operativos por division comercial

Factores
Operativos
del
Desempefio
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20

Recuento

Divigian 1 Divigion 2 Divigion 3 Divigion

Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Figura 5.6: Se observa que de los 89 trabajadores,
71 califican los Factores Operacionales como bueno, con
porcentajes altos en las 4 Divisiones de 21.35%, 21.35%, 19.10% y
17.98% respectivamente. Ademas 4 trabajadores los califican como
muy bueno. Sin embargo 14 trabajadores los califican de regular en

las Divisiones 1 (3.37%), Division 2 (4.49%) y Divisién 4 (7.87%).

94



Tabla 5. 9:

Desempefio laboral: colaboradores (D1, D2, D3 Y D4)

Categorias Intervalos N° %
Totalmente en Desacuerdo 1-1.99 0 O

En Desacuerdo 2-2.99 0 O
Indiferente 3-3.99 22 24.72
De Acuerdo 4-4.99 64 71.91
Totalmente de Acuerdo 5 3 3.37
Total 89 100

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.9: El 75.28% de los colaboradores de las 4

divisiones, presentan niveles buenos y muy buenos en Factores

Operacionales, 24.72% un nivel regular. No se obtuvo valores

malos ni muy malos.
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Figura 5. 7:

Nivel de desempeiio por divisibn comercial

Mivel de
Desempefio

W regular
@ Buenc
CItduy bueno

207

Recuento

Divisian 1 Divisian 2 Division 3 Division 4

Division del empleado

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion figura 5.7: Se observa que de los 89 trabajadores,
64 trabajadores califican el Desempefio Laboral como bueno con
un porcentaje de 71.91% encentrandose proporcionado entre las 4
Divisiones. Ademas 3 trabajadores la califican como muy buena.
Sin embargo en las Divisiones 1, 2 y 4 lo califican como regular con
porcentajes considerables de 5.62%, 7.87% y 11.24%

respectivamente.
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5.1.3. Capacitacion y Desempefio Laboral

Tabla 5. 10:

Estadistico descriptivo de capacitaciéon y desempefio laboral

Factores Factores
Reaccion Aprendizaje Conducta

Act. Ope.
N  Validos 89 89 89 89 89
Moda 3.79 4.00 5.00 4.45 4,73a

Fuente: Elaboracion propia

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.

Interpretacion Tabla 5.10: Las modas mas altas se encuentran en
nivel muy bueno en Conducta (5.00) y Factores Operacionales
(4.73), seguido los niveles buenos en Factores Actitudinales (4.45)
y Aprendizaje (4.00), el nivel promedio se encuentra en Reaccion

(3.79).
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Tabla 5. 11:

Nivel de capacitacion y desempeiio laboral por division comercial

Nivel de Desempeiio
Division del empleado Regular | Bueno Muy Total
bueno
Regular |5 2 7
Division Nivel _ _,de Bueno |0 15 15
1 Capacitacion | Muy 0 1 1
bueno
Total 5 18 23
.. ., |Nivel de |Regular |5 2 0 7
E'V'S'on Capacitacion |Bueno |2 14 1 17
Total 7 16 1 24
.. ., |Nivel de | Regular 1 1
:|:3)|V|S|on Capacitacion |Bueno 16 16
Total 17 17
Regular |5 1 0 6
Division Nivel . ”de Bueno |5 12 1 18
4 Capacitacion | Muy 0 0 1 1
bueno
Total 10 13 2 25

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion Tabla 5.11: Se observa que la Capacitacion y el
Desempefio Laboral presentan en su mayoria un nivel bueno y con
la misma tendencia por cada Divisibn, asi mismo existe un
pequeiio porcentaje que califica de muy bueno tanto a la
capacitacion como al desempefio. Ademas un considerable nivel

regular, sin embargo no se presenta niveles malos ni muy malos.
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5.2. Distribucién de la Poblacién Muestral

Figura 5. 8:

Distribucion por division comercial

Interpretacién Figura 5.8: Por
Division, la poblacién muestral se
encuentra constituida por 23
trabajadores en la Division 1, 24
en la Division 2, 17 en la Divisidn
3y 25 en la Division 4.

Division 1 Division 2 Division 3 Division 4

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. 9:

Distribucion por género

Interpretacién Figura 5.9: Segun
género, la poblacidon muestral se
encuentra constituida en su
mayoria por el género masculino,
62 hombres y 27 mujeres.

MFemenino M Masculino

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. Prueba de Hipotesis

Tabla 5. 12:

Correlacion entre capacitacion y desempenio laboral

Capacitacion Desemperfio

Rho de |Capacitacién Coeficiente 1.000 ,593"
Spearman de
correlacion
Sig. .000

(bilateral)

Desempefio Coeficiente ,593™ 1.000
de
correlacion
Sig. .000

(bilateral)

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion Tabla 5.12: A nivel general sin distincion de las
Divisiones, antigiedad laboral ni género, se establece correlacion
positiva moderada al 0.01 de significancia entre la Capacitacion y el

Desempefiio Laboral (0.593).
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Tabla 5. 13:

Correlacion entre tipos de capacitacion y desempefio laboral

Capa. Capa
Pre_sen Virtuél Desempefio
cial
Rho de Capa. Coeficiente  1.000 ,663™ ,453™
Spearman | Presencial de
correlaciéon
Sig. .000 .000
(bilateral)
Capa. Coeficiente  ,663™ 1.000 448"
Virtual de
correlacion
Sig. .000 .000
(bilateral)
Desemp. Coeficiente  ,453™ ,448" 1.000
de
correlacion
Sig. .000 .000
(bilateral)

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.13: A nivel general sin distincion de las
Divisiones, antigiiedad laboral ni género, se establece correlacion
positiva media al 0.01 de significancia entre la Capacitacion
Presencial y el Desempefio Laboral (0.453) y asi como en la

Capacitacion Virtual y Desempefio Laboral (0.448).
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Tabla 5. 14:
Correlacion entre dimensiones de capacitacion y desempefio laboral

Factores Factores

Act. Ope. Desempeiio

Rho de Reaccion  Coeficiente de 436" 527" ,506™
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

Aprendizaje Coeficiente de 413" ,529" ,518™
correlacién

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

Conducta  Coeficiente de 460" ,566" 561"
correlacién

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

Capacitacion Coeficiente de ,502" ,619™ ,593"
correlacién

Sig. (bilateral) .000 .000 .000

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion Tabla 5.14: A nivel general sin distincion de las
Divisiones, antigiiedad laboral ni género, se establece correlacion
positiva moderada al 0.01 de significancia entre la Capacitacion y

los Factores Actitudinales (0.502).

Se establece correlacion positiva alta al 0.01 de significancia entre

la Capacitacion y los Factores Operacionales (0.619).

Se establece correlacion positiva moderada al 0.01 de significancia

entre el Aprendizaje y el Desempeiio Laboral (0.518).
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de hipoétesis con los resultados

Existe 99% de confianza de que la correlacion establecida es
verdadera, el valor de la probabilidad p es 0% < 5%, aportandose
evidencia empirica a favor de la hipotesis central, por tanto a mayores
niveles de capacitacion, corresponde mayores niveles de desempefio
laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A — Tienda

Salaverry.

Esta correspondencia entre capacitacion y desempefio se presenta en
las cuatro divisiones, en ambos géneros y en los dos tipos de antigliedad
laboral. Es de resaltar que las mujeres presentan un mayor nivel en los

factores actitudinales que los hombres.

Acorde con Siliceo y Chiavenato, la capacitacion evaluada a partir de la
reaccion, aprendizaje y conducta pretende encontrar la calificacién de la
misma a fin de ejercer un adecuado seguimiento que permita implementar
mejoras y asi contribuir con un mejor desempefio laboral el cual se
manifiesta en dos factores previamente establecidos: actitudinales y

operativos.
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Existe 99% de confianza de que la correlacion establecida es
verdadera, el valor de p es 0% < 5%, para cada tipo de capacitacion con
el desempefio laboral. Ademéas se visualiza que ambos tipos de
capacitacion presentan una relacion moderada con el desempefio, sin
embargo la capacitacion presencial manifiesta una ligera mayor relacion,
que la capacitacion virtual. Por lo tanto se acepta la primera hipoétesis
especifica, por ende la capacitacion presencial presenta una mayor
relacion con el desempefio laboral del personal de ventas, que la

capacitacion virtual.

Es importante sefalar que los colaboradores con antigiedad laboral
menor a un afo manifiestan mayor preferencia a la capacitacion
presencial, que los colaboradores con antigiiedad laboral en el intervalo

de 1 a 3 afos.

Se corrobora la segunda hipotesis especifica con un 99% de
confianza, el valor de p es 0% < 5%, por lo tanto, existe relacion entre la
capacitacion y los factores actitudinales del personal de ventas. Los
resultados reflejan en su mayoria niveles buenos y muy buenos para la

iniciativa, creatividad y responsabilidad, en las cuatro divisiones.

Existe 99% de confianza que la correlacion establecida es verdadera,
el valor de p es 0% < 5%, lo que significa la aceptacion de la tercera
hipotesis especifica, existe relacion entre la capacitacion y los factores

operacionales del personal de ventas. Los resultados reflejan en su
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mayoria niveles buenos y muy buenos para el trabajo en equipo, liderazgo

y calidad de servicio, en las cuatro divisiones.

Se acepta la cuarta hipotesis especifica, con un 99% de confianza, el
valor de p es 0% < 5%, por lo tanto se aporta evidencia empirica a que
existe relacion entre aprendizaje y el desempefio laboral del personal de

ventas.

Es importante sefialar que los colaboradores con antigiiedad laboral en
el intervalo de 1 a 3 afios, presenta un mayor nivel de aprendizaje que los
colaboradores con antigiedad laboral menor a 1 afio. Lo que se corrobora

con lo observado en las visitas.

6.2. Contrastacion de resultados con otros estudios similares

Capacitacién:

Los hallazgos de Montes (2012), muestran que de los diferentes tipos
de capacitacion entre presencial y no presencial que brinda a su personal,
el mas eficaz es la capacitacion presencial la cual tiene mejores
resultados en el desempefo laboral y productividad, cabe resaltar que
también cuenta con un personal joven y donde los mecanismos
tecnoldgicos son faciles de aprender; por lo tanto, se obtuvo resultados

iguales con la presente investigacion.
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En la tesis de Anicama y Britto (2014), se enfatiza que un buen
programa de capacitacion debe constar de materiales de ayuda y un
capacitador competente que facilite el aprendizaje, ya que la capacitacion
favorece la productividad de los trabajadores y desarrolla competencias.
Por ello, la presente investigacion coincide con la importancia que se le
debe brindar a los programas de capacitacion para la actualizacion de
informacion, resultando para la organizacion una inversion que lo ayuda a

ser competente en el mercado.

Del estudio de Ahumada (2010), es compartido que la efectividad de
los cursos de capacitacion es el principal factor que impacta en la calidad
de servicio, a traves de una buena comunicacion y escucha asertiva |,

coincidiendo con la investigacion.

Del estudio de Peralta (2015), se rescata las conclusiones que denotan
las actitudes favorables de los trabajadores ante la capacitacion, sintiendo
identificacion y compromiso con la empresa. En la presente investigacion,
al igual que el autor, se encontré6 tambien opiniones favorables con

respecto a la capacitacion.

Desempefio laboral:

Chiang (2010) explica que la satisfaccion laboral influye en el
desempefo laboral. En el presente estudio se centra en demostrar la
relacion entre la capacitacién y el desempefio, por lo tanto se estima su

investigacién debido a que se comprueba que el desempefio laboral tiene
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correlaciéon con diversos factores y que para llegar a un Optimo
desempefio se debe tener en cuenta no solo el contexto fisico sino

también emocional.

Coello (2013) en su tesis explica la insatisfaccion del personal con
respecto a las condiciones internas como el salario, valoracion,
capacitacion y participacion; asi también cémo éstas influyen en el
desemperio, es entonces que la capacitacion es una permanente que esta
en toda la organizacion y la falta de ésta, ocasiona un ineficiente

desemperio.

Capacitacién y desempefio laboral:

El estudio de Mayuri (2008) corrobora la hipotesis central, teniendo asi
el mismo objetivo general que la presente investigacion, que es el conocer
la relacion entre la capacitacion y el desempefio del personal, afirmando
que si hay una relacion significativa entre las dos variables. Segun Mayuri,
los participantes de los programas de capacitacion consideran que una
mejor medicion de los resultados es el promedio de notas final, a
diferencia de nuestros encuestados, los cuales son medidos a través de
evaluaciones de desempefio, siendo el servicio al cliente una capacidad
que demuestra el conocimiento de los productos para las cuales el

personal es capacitado mensualmente.
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CONCLUSIONES

a. Evaluada la hipétesis general a través de la correlacion de
Spearman con un 95% de confianza se comprobd que a mayores
niveles de capacitacion hay mayores niveles de desempefio laboral
en el personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A — Tienda

Salaverry en el afio 2016.

b. Evaluada la segunda hipotesis especifica a través de la correlacion
de Spearman con un 95% de confianza, se demostré que la
capacitaciéon presencial presenta una mayor relacion con el
desemperio laboral del personal de ventas frente a la capacitacion

virtual en la empresa.

c. Evaluada la primera hipotesis especifica a través de la correlacion
de Spearman con un 95% de confianza, existe una relacion
moderada entre la capacitacion y los factores actitudinales del

personal de ventas en la empresa.

d. Evaluada la tercera hipotesis especifica a través de la correlacion
de Spearman con un 95% de confianza, se demostrd existe
relacion entre la capacitaciéon y los factores operacionales del

personal de ventas en la empresa.
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e. Evaluada la cuarta hipétesis especifica a través de la correlacion
de Spearman con un 95% de confianza, se comprobd que con el
aprendizaje de la capacitacion mejora el desempefio laboral del

personal de ventas en la empresa.
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RECOMENDACIONES

a. Los programas de capacitacion podrian programarse en malla

C.

d.

horaria del trabajador y que sea realizada por el subgerente
comercial de la divisién, proporcionando al trabajador y al &rea de
Gestion y Recursos Humanos un seguimiento planificado de las

capacitaciones.

La empresa deberia reforzar el talento de sus expertos a través de
cursos o talleres de coaching para poder llegar a los consultores
con una mejor capacidad empatica de aprendizaje para el

desarrollo habilidades de iniciativa, creatividad y responsabilidad.

La empresa deberia analizar la manera de complementar la
capacitacion virtual y presencial para que ambas sean
herramientas necesarias e ideales para el aprendizaje del personal.
Iniciando con la capacitacién presencial que involucra cercania de
lo que se va a aprender y luego con la virtual que reforzara los

conocimientos adquiridos.

La empresa deberia implementar capacitaciones cruzadas donde el

personal de ventas a primera instancia conozca los productos de
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las &reas de la division a la que pertenecen y continlen siendo
capacitados en las demas divisiones a fin de reforzar el liderazgo,

trabajo en equipo y calidad de servicio.

La empresa deberia concientizar al personal de ventas acerca de
los programas de capacitacion para un mejor desempefio laboral,
poniendo en practica todos los conocimientos recibidos en las

capacitaciones brindadas.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “Capacitacién y desempefio laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry 2016”.
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ANEXO N°1

PROBLEMA

JUSTIFICACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

¢Cudl es la relacion entre la
capacitaciéon y el desempefio
laboral del personal de ventas
en Homecenters Peruanos
S.A - Tienda Salaverry?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a. (Cudl de los tipos de
capacitacion presenta una
mayor relacién con el
desempefio laboral del
personal de ventas?

b. ¢Qué relacion tiene la
capacitacion y los factores
actitudinales del personal
de ventas?

c. (Qué relacion tiene la
capacitacion y los factores
operacionales del
personal de ventas?

d. ¢En qué medida el
aprendizaje se relaciona
con el desempefio laboral
del personal de ventas?

JUSTIFICACION TEORICA

Teéricamente se aporta
evidencia empirica a los
supuestos teéricos propuestos
por Alfonso Siliceo e Idalberto
Chiavenato, quienes aportaron
una serie de reflexiones
importantes acerca de la relacion
entre capacitacién y desempefio
laboral.

JUSTIFICACION SOCIAL

Socialmente se propone mejoras
en los programas de
capacitaciéon para la mejora del
desempefio de los consultores.
De ésta manera se veran
beneficiados en primera
instancia los 89 trabajadores del
area de ventas, asi como
también los clientes, gracias al
conocimiento  del  consultor
acerca de los productos de
tienda a través de un buen
servicio.

JUSTIFICACION
METODOLOGICA

Metodolégicamente se disefid
instrumentos que  permitieron
conocer las opiniones acerca de
las  capacitaciones 'y el
desempefio. Los mismos, fueron
dotados de objetividad, validez y
confiabilidad a fin de posibilitar
su uso en investigaciones
futuras.

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién que
existe entre la capacitacion y
el desempefio laboral del
personal de ventas en
Homecenters Peruanos S.A —
Tienda Salaverry.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a.
nalizar cuél de los tipos de
capacitacién presenta una
mayor relacién con el
desempefio laboral del
personal de ventas.

nalizar la relacion entre la
capacitacion y los factores
actitudinales del personal
de ventas.

nalizar la relacion entre la
capacitacion y los factores
operacionales del
personal de ventas.

nalizar de qué manera el
aprendizaje se relaciona
con el desempefio laboral
del personal de ventas.

HIPOTESIS GENERAL

“A mayor nivel de
capacitacion, mayor nivel de
desempefio laboral del
personal de ventas en
Homecenters Peruanos S.A —
Tienda Salaverry”.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi:“La capacitacion presencial
presenta una mayor relacién
con el desempefio laboral del
personal de ventas, que la
capacitacion virtual”.

Hz: “Existe asociacion entre la
capacitacion y los factores
actitudinales del personal de
ventas”.

Hs: “Existe relacion entre la
capacitacion y los factores
operacionales del personal de
ventas”.

Hs: “Existe relacion entre
aprendizaje y el desempefio
laboral del personal de
ventas”.

VARIABLES

Xi: Capacitacion

VARIABLE
DEPENDIENTE

Xz: Desempefio Laboral

VARIABLES
MEDIADORAS

Mi: Género

M2: Antigliedad Laboral

Msz: Divisién

Xu1: Reaccion

Xu.2: Aprendizaje

Xua: Conducta

Xz.1.:Factores
actitudinales

Xz2:Factores
operacionales

Mu.1: Femenino
M; 2: Masculino

Mz.1: Menor a 1 afio.
Ma.2: Entre 1y 3 afios.
Mz3: Entre 3y 5 afios.

M. Divisién 1
Ms.2: Divisién 2
M 3: Divisién 3
M _4: Division 4

Xu.11: Capacitacién
Presencial
Xu.1.2: Capacitacion Virtual

Xi.21: Desarrollo de
competencias

Xui31: Actividades

Xz.11: Iniciativa
Xa.12: Creatividad
X2.13: Responsabilidad

X2.21: Trabajo en equipo
X2.22: Liderazgo
X2.23: Calidad de servicio

TIPO

Descriptiva, correlacional y
aplicada.

ENFOQUE / METODO
Mixto, predominantemente

cuantitativa, Método deductivo e
inductivo.

DISENO

No experimental, transversal

POBLACION Y MUESTRA

89 trabajadores del area de ventas
de la tienda

TECNICAS

a. Cuestio
narios auto-administrados

b. Observa
cién de campo no participante

c. Andlisis
documentario

INSTRUMENTOS

a. Guia de
la escala de capacitacién del
personal de ventas.

b. Guia de
la escala de desempefio laboral
del personal de ventas.

c. Guia de
observacion no participante.

d. Anélisis
de contenido del Libro de
Reclamaciones.
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ANEXO N° 2

GUIA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE -
CAPACITACION EN HOMECENTERS PERUANOS
SA- TIENDA SALAVERRY

El investigador tendr4 que tomar nota de todas las observaciones que

realice sobre la capacitacion en la tienda. Observar y anotar

cuidadosamente cada una de las acciones o0 situaciones que trate de la

capacitacion. Recuerde realizar las mayores anotaciones que pueda,

luego pasar a completar el cuadro de procesamiento de observacién no

participante de forma ordenada y cuidadosa. Realizar sus anotaciones en

el siguiente espacio.

CUADRO DE PROCESAMIENTO DE LA GUIA DE OBSERVACION NO
PARTICIPANTE - CAPACITACION EN HOMECENTERS PERUANOS

S.A- TIENDA SALAVERRY

REACCION

Se observé que los consultores utilizan las tablets otorgadas por
la empresa para su capacitacion, el area de GDH facilita este
medio y brinda las indicaciones para su uso.

Se apreci6 que los expertos tienen diferentes formas de
enseflanza a los consultores (a través de diapositivas y cercania
con los productos) teniendo la mayoria como espacio de
capacitacion el éarea donde laboran y que en casos son
interrumpidas por el cliente.

Se observo interaccion activa entre el experto y consultor.

APRENDIZAJE

Se observd personal nuevo que se encontraban solos en sus
areas y se ayudaban con sus compafieros de las areas mas
cercanas cuando los clientes preguntaban por productos que no
aun no tenian conocimiento, o perifoneaban a su otro compafiero
para que se acergue al area.

El publico es exigente en sus respuestas, y muchos de ellos
resuelven sus dudas, pero hay consultores que aun necesitan el
apoyo de sus compafieros para la resolucion de problemas.

CONDUCTA

Los consultores abordan a los clientes mostrando un contacto
visual y de escucha adecuado.
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ANEXO N°3

GUIA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE -
DESEMPENO LABORAL EN HOMECENTERS
PERUANOS S.A- TIENDA SALAVERRY

El investigador tendra que tomar nota de todas las observaciones que
realice sobre el desempefio laboral en la tienda. Observar y anotar
cuidadosamente cada una de las acciones o situaciones que trate del
desempeiio. Recuerde realizar las mayores anotaciones que pueda, luego
pasar a completar el cuadro de procesamiento de observaciéon no
participante de forma ordenada y cuidadosa. Realizar sus anotaciones en

el siguiente espacio.

CUADRO DE PROCESAMIENTO DE LA GUIA DE OBSERVACION NO
PARTICIPANTE — DESEMPENO LABORAL EN HOMECENTERS
PERUANOS S.A- TIENDA SALAVERRY

En iniciativa, se observd que algunos consultores se
ofrecian a brindar asesoria, mientras que la mayoria
s6lo mostraban atencion y disponibilidad de ofrecer

ayuda.
FACTORES

En responsabilidad, se observdO que son pocos los
ACTITUDINALES

colaboradores que ponen en practica el protocolo de
bienvenida en el saludo.
Se agrega que en una ocasion se percibié un consultor

distraido.

En calidad de servicio, se observd que algunos

consultores brindan un adecuado asesoramiento del
FACTORES

producto que logra la satisfaccion del cliente.
OPERACIONALES

La mayoria de consultores no ejercen un papel activo

para el adecuado asesoramiento.
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MATRIZ DE ELABORACION DE ITEMS

TITULO: Capacitacion y desempefio laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry 2016
AUTORES: Cubas Torres, Cynthia Margarita, Et Al.

ANEXO N°4

. a NIVEL DE
VARIABLES DIMENSIONES SUBDIMENSIONES INDICADORES ITEMS PESO INDICE “ INSTRUMENTO
MEDICION
Xi:Capacitacion X11: :Reaccién | X;11:  Capacitacién . _ o
del grupo Presencial X1.1.1.1: Material Los medios audiovisuales de la 42% 1 = Totalmente en Ordinal ESCALA DE
DC: La capacitacion capacitacion presencial resulta | (14items) | desacuerdo Séfggggg@"ﬂ
: . DC: E Gtiles
consiste en una | DC: El grado en C: Es un proceso de El material utiizado en la DE VENTAS

investigacion planeada

y basada en
necesidades reales de
una empresa y
orientadas hacia un
cambio en los

conocimientos,
habilidades y actitudes
del colaborador
cubriendo cuatro
aspectos basicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

DO: La capacitacion
consiste en una
investigacién planeada
y basada en las
necesidades reales de
Homecenters Peruanos
S.A - Tienda Salaverry,
orientada a un cambio
en los conocimientos,
habilidades y actitudes
de los trabajadores del
area de ventas que se
enfoca en cuatro
aspectos bésicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

que los asistentes

disfrutaron el
programa de
capacitacién, es
decir deben
evaluarse los

sentimientos de los
participantes.

DO: El grado en

que los
trabajadores  del
area de ventas
disfrutaron el
programa de

capacitacion, es
decir se evalla los
sentimientos de los
participantes hacia
la implementacion,
el contenido vy
competencia  de
los capacitadores.

ensefianza-aprendizaje
que se realiza con un
instructor a un grupo de
participantes, los que
deben estar presentes
durante el desarrollo de la
actividad.

DO: Es el proceso de
ensefianza-aprendizaje
que lo dicta un instructor a
los trabajadores del area
de ventas de la tienda,
quienes estan presentes
durante la actividad.

X112
Infraestructura

X1.1.1.3: Instructor

capacitacion presencial es
suficiente para el logro de
aprendizaje.

El contenido de las capacitaciones
presenciales son actualizados.
Generalmente el contenido de la
capacitacion presencial es de facil
entendimiento.

Generalmente el contenido de la
capacitacion presencial se
relaciona con las funciones del
personal.

Usualmente el
capacitacion
adecuado.

espacio de
presencial es el

Los instructores muestran dominio
de los temas en la capacitacion
presencial.

Generalmente los instructores de
capacitacion presencial

responden adecuadamente las
preguntas que el personal
plantea.

Usualmente el instructor comunica
el contenido de forma clara y facil
de entender en la capacitacion
presencial.

Generalmente el instructor logra
atraer la atencion del personal en
la capacitacion presencial.

2 = En desacuerdo

3= Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo
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Xi:Capacitacion

DC: La capacitacion

consiste en una
investigacion planeada
y basada en
necesidades reales de
una empresa y
orientadas hacia un
cambio en los

conocimientos,
habilidades y actitudes
del colaborador
cubriendo cuatro
aspectos bésicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

DO: La capacitacion
consiste en una
investigacion planeada
y basada en las
necesidades reales de
Homecenters Peruanos
S.A - Tienda Salaverry,
orientada a un cambio
en los conocimientos,
habilidades y actitudes
de los trabajadores del
area de ventas que se
enfoca en cuatro
aspectos basicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

X112:  Capacitacion
Virtual

DC: Es un proceso de
ensefianza-aprendizaje
que se lleva a cabo a
través del servicio de
internet y por lo menos
una terminal de
computadora.

DO: Es el proceso de
ensefianza-aprendizaje

para los trabajadores del
area de ventas de la
tienda, que se lleva a
cabo a través de internet
y el uso de una Tablet.

X1.1.1.4: Tiempo

X1.1.21: Material

X122
Infraestructura

X123
Facilitador

X1.1.2.4: Tiempo

Usualmente el instructor trata con
amabilidad y respeto al personal
en la capacitacion presencial.

El tiempo destinado a la
capacitacion presencial es
suficiente para el logro del
aprendizaje.

Generalmente la capacitacion
presencial inicia y termina en el
tiempo programado.

Usualmente las capacitaciones
presenciales son programadas de
manera oportuna.

Los medios electrénicos
empleados en la capacitacion
virtual resultan de facil manejo.
Los medios utlizados en la
capacitacion virtual son suficiente
para el logro de aprendizaje.

Los contenidos de la capacitacion
virtual son actualizados.

Los contenidos de la capacitacion
virtual son de féacil entendimiento.
Los contenidos de la capacitacion
virtual se relaciona con las
funciones del personal.

Los ambientes donde se realiza la
capacitacion virtual son
adecuados.

Generalmente el facilitador
comunica las instrucciones a
seguir en la capacitaciéon virtual
de manera clara.

El tiempo destinado a la
capacitacion virtual es suficiente
para el logro de los aprendizajes.
La capacitacion virtual inicia y
termina en el tiempo programado.
Usualmente las capacitaciones
virtuales son programadas de

30%
(10 items)

1 = Totalmente en
desacuerdo

2 = En desacuerdo

3= Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo

Ordinal

ESCALA DE

CAPACITACION

DEL PERSONAL
DE VENTAS
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Xi:Capacitacion

DC: La capacitacion

consiste en una
investigacion planeada
y basada en
necesidades reales de
una empresa y
orientadas hacia un
cambio en los

conocimientos,
habilidades y actitudes
del colaborador
cubriendo cuatro
aspectos bésicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

DO: La capacitacion
consiste en una
investigacion planeada
y basada en las
necesidades reales de
Homecenters Peruanos
S.A - Tienda Salaverry,
orientada a un cambio
en los conocimientos,
habilidades y actitudes
de los trabajadores del
area de ventas que se
enfoca en cuatro
aspectos basicos: la
reaccion del grupo,
aprendizaje, conducta y
resultados.

X;Lz:
Conocimiento
adquirido

DC: Se refiere a
los principios
hechos y técnicas
comprendidos y
asimilados por los
individuos.

DO: Son los
principios hechos y
técnicas

comprendidos y
asimilados por los
trabajadores  del
area de ventas de
la tienda.

X13: Conducta

DC: Se refiere a
los posibles
cambios que tuvo
el participante a
raiz de tomar la
capacitacion en
sus acciones.

DO: Se refiere a
los posibles
cambios en sus
actividades de los
trabajadores  del
area de ventas en
la tienda a raiz de
recibir la
capacitacion.

Xi121: Desarrollo de
competencias

DC: Es la capacidad con

la que el trabajador
cuenta con el
conocimiento para

ponerlo en wuso, bajo
distintas circunstancias.

DO: Es la capacidad con

la que el trabajador
cuenta con el
conocimiento para

ponerlo en wuso, bajo
distintas circunstancias.

X131: Actividades

DC: Es un conjunto de
acciones que se llevan a
cabo para cumplir las
metas de un programa.

DO: Es un conjunto de
acciones que se llevan a
cabo para cumplir las
metas de un programa.

X211
Conocimiento

X1.2.1.1: Acciones

manera oportuna.

La capacitacion integral permite a
los trabajadores asimilar la
informacion brindada.

La capacitaciéon integral permite

ampliar el conocimiento del
personal.
La capacitacion integral

contribuye al desarrollo de
habilidades interpersonales en el
personal.

La capacitacion integral
contribuye al desarrollo de
habilidades laborales en el
personal.

La capacitacion integral

contribuye al discernimiento para
la resolucion de problemas.

La capacitacion integral permite el
desarrollo de habilidades
interpersonales en el personal.

La capacitacion integral permite el
desarrollo de habilidades
laborales en el personal.

La capacitacion integral posibilita
la  resolucion de problemas
cotidianos.

La capacitacién integral permite
que los trabajadores alineen sus
acciones con el objetivo de la
tienda

15%
(5 items)

12%
(4 items)

1 = Totalmente en
desacuerdo

2 = En desacuerdo

3= Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo

Ordinal

ESCALA DE

CAPACITACION

DEL PERSONAL
DE VENTAS
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MATRIZ DE ELABORACION DE ITEMS

TITULO: Capacitacién y desempefio laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry 2016
AUTORES: Cubas Torres, Cynthia Margarita, Et Al.

ANEXO N°5

NIVEL DE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS PESO INDICE MEDICION INSTRUMENTO
Y: DESEMPENO | v;: FACTORES
LABORAL ACTITUDINALES Y111 Toma de iniciativa para la | 1. Los trabajadores toman la iniciativa 18% 1 = Totalmente en Ordinal I;EESSCE/-\I\I/TQE%%
realizacion de tareas. para la realizacion de sus tareas. (4 items) desacuerdo LABORAL DEL

DC: Eficacia del personal Y112 Anticipacion de PERSONAL DE
que trabaja dentro de las Yii:Iniciativa necesidades. 2. Los trabajadores anticipan a las VENTAS
organizaciones, la cual es Y113 Proposicion de cambios | necesidades de los clientes, analizando 2 = En desacuerdo
necesaria para la Dc: Es la predisposicion a | para mejoras en la venta. las caracteristicas de cada uno.
organizacion, funcionando anticiparse, a ver lo que hay que | Yiia Proactividad ante 3= Indiferente
el individuo con una gran hacer en el futuro. Capacidad para | requerimientos del area. 3. Propone y ejecuta cambios que
labor y satisfaccion laboral, idear, inventar o emprender signifiquen mejoras en las ventas de la
evaluandolos mediante | cosas. tienda. 4 = De acuerdo
factores  actitudinales 'y
operativos. Do: Es la predisposiciéon de los 4. Los trabajadores actian de forma

trabajadores de la municipalidad a proactiva ante los requerimientos de su 5 = Totalmente de
DO: Eficacia de los anticiparse, a ver lo que hay que area. acuerdo
trabajadores de | hacer en el futuro, crear o
Homecenters Peruanos S.A | emprender cosas y fomentar la
que laboran dentro de la | iniciativa en las tareas.
tienda Salaverry, la cual es
necesaria para el
funcionamiento de una
gran labor vy satisfaccion
laboral, evaluandolos
mediante factores
actitudinales y operativos.

Y1.2: Creatividad

DC: Capacidad del ser humano | Yi21: Blsqueda de nueva | 1. Los trabajadores buscan nuevas

que le permite generar soluciones | Opciones para la satisfaccion de | opciones a fin de satisfacer las 14%

los clientes. expectativas y necesidades de los | (3items)

nuevas y pertinentes a diversos
problemas  en
contextos.

determinados

DO: Capacidad de los
trabajadores de la tienda
Salaverry que le permite generar
soluciones nuevas y pertinentes a
diversos problemas en
determinados contextos.

Y122: Propuesta de ideas y
soluciones para el trabajo.

Y123 BUsqueda de formas de
trabajo.

clientes.

2. Los trabajadores proponen nuevas
ideas y soluciones para su trabajo
diario.

3. Los trabajadores buscan nuevas
formas de realizar sus funciones a fines
de mejorar la calidad de la misma.
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Y13:Responsabilidad

Dc: Es la capacidad de responder
por las propias acciones, hacerse
cargo de todo lo que se elige
hacer, y de las obligaciones que
corresponden a los roles que se
desempefian en una sociedad.

Do: Es la capacidad que tienen
los trabajadores de Homecenters
Peruanos S.A- tienda Salaverry de
responder por sus  propias
acciones, hacerse cargo de todo lo
que eligieron hacer, y de las
obligaciones que corresponden a
los roles que se  éstos
desempefian en la tienda.

Y2: FACTORES OPERATIVOS
Y2.1: El trabajo en equipo

DC: Conjunto de personas que se
organizan de una forma
determinada para lograr un
objetivo comun.

DO: Conjunto de trabajadores de

la tienda Salaverry que se
organizan de una forma
determinada formando equipos

para lograr los objetivos de
Homecenters Peruanos S.A.

Y131: Cumplimiento de metas
de ventas.
Yi132: Uso
tiempo laboral.
Y133 BuUsqueda de formas de
trabajo.

responsable del

Y211 Cooperacion entre
miembros del equipo.
Escucha de

Y212 manera

activa.

Y2.1.3: Comunicacion de avances
y problemas al equipo.

1. Los trabajadores cumplen con las
metas de ventas establecidas.

2. Los trabajadores hacen uso
responsable de su tiempo laboral.

3. Los trabajadores se comprometen
con el logro de los objetivos de la
tienda.

4. Los trabajadores hacen uso eficiente
de los recursos a su disposicion.

1. Los trabajadores solicitan y/u ofrecen
ayuda a los demas miembros de su
equipo.

2.Los trabajadores escuchan de
manera activa las ideas de sus
compafieros.

3.Los trabajadores mantienen
informado a su equipo sobre los
avances y problemas

18%
(4 items)

14%
(3 items)

1 = Totalmente en
desacuerdo

2 = En desacuerdo

3= Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo

Ordinal

ESCALA DE
DESEMPERNO
LABORAL DEL
PERSONAL DE
VENTAS
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22 Liderazgo

DC: Proceso de dirigir e influir en
la actividades laborales de los
demas miembros del equipo.

DO: Proceso en el cual los
trabajadores de la tienda Salaverry
quienes dirigen e influyen en la
actividades laborales en los demas
miembros de la tienda.

Y23: Calidad del servicio

DC: Grado en el que un servicio
satisface o sobrepasa necesidades
0 expectativas que el cliente tiene
respecto al servicio.

DO: Grado en el que el servicio
de los trabajadores de
Homecenters Peruanos- tienda
Salaverry satisface o sobrepasan
las necesidades o expectativas
que el cliente tiene respecto al
servicio.

Y221: Comunicacién y alcance
de objetivos de manera clara.
Y2.2.2: Desarrollo del area.

Y223: Coordinacion entre los
miembros del equipo.

Y224: Mantener un ambiente
laboral positivo.

Y231 Atencion  para la
satisfaccién al cliente.

Y2.32: Asesoramiento adecuado
Y233: Muestra de interés ante
las necesidades y
requerimientos de los clientes.
Y23.4: Verificacion del servicio al
cliente.

1. Los trabajadores comunican los
objetivos de manera clara y guian al
equipo a alcanzarla.

2. Los trabajadores promueven el
desarrollo del area.

3. Los trabajadores faciltan la
coordinacién entre los miembros de su
equipo.

4. Los trabajadores mantienen un
ambiente laboral positivo.

1. La atencion que brinda los
trabajadores permite la satisfaccion al
cliente.

2. Los trabajadores generalmente
brindan un asesoramiento adecuado al
cliente.

3. Los trabajadores muestran interés
por atender las necesidades y
requerimientos de los clientes.

4.Los trabajadores verifican que el
cliente haya quedado satisfecho con el
servicio brindado,

18%
(4 items)

18%
(4 items)

1 = Totalmente en
desacuerdo

2 = En desacuerdo

3= Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo

Ordinal

ESCALA DE
DESEMPENO
LABORAL DEL
PERSONAL DE
VENTAS
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ANEXO 6

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCALA DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE VENTAS

Género: F |:| M [ ]

Antigliedad laboral:
Menor a 1 afo
Entre 1 a 3 afios
Entre 3 a 5 afios
Mayor a 5 afios

LT

Division:
Division 1
Division 2
Division 3
Division 4

LT 10

Instrucciones: El objetivo de la escala es conocer su opinién acerca de la capacitacion que
se brinda en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry, el cuestionario es anénimo bajo
estricta confidencialidad, agradecemos su sinceridad en la resolucién.

Marque con un aspa (X) una de las alternativas, teniendo en cuenta lo siguiente:

TA DA I ED TD
Totalmente de De acuerdo Indiferente En Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

N° ITEMS TA |DA| | |ED|TD
1 Los medios audiovisuales de la capacitacién presencial resultan

Utiles.
> El material utilizado en la capacitacion presencial es suficiente para

el logro de aprendizaje.
3 El contenido de los programas de capacitaciéon presenciales son

actualizados.
4 Generalmente el contenido de la capacitacion presencial es de facil

entendimiento.
5 Generalmente el contenido de la capacitacion presencial guarda

relacion con las funciones del personal.

6 | Usualmente el ambiente de capacitacion presencial es adecuado.

Los instructores muestran dominio de los temas en la capacitacion

7 .
presencial.

8 Generalmente los instructores de capacitacion presencial responden
adecuadamente a las preguntas que el personal plantea.

9 Usualmente el instructor comunica el contenido de forma clara y facil
de entender en la capacitacion presencial.

10 Generalmente el instructor motiva y logra atraer la atencion del

personal en la capacitaciéon presencial.
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Nc

ITEMS

TA

DA | 1

ED

D

11

El instructor muestra amabilidad y respeto al personal en la
capacitacion presencial.

12

El tiempo destinado a la capacitacion presencial es suficiente para el
logro de los aprendizajes.

13

Generalmente la capacitacion presencial inicia y termina en el tiempo
programado.

14

Usualmente las capacitaciones presenciales son programadas de
manera oportuna.

15

Los medios electrénicos empleados en la capacitacion virtual
resultan de facil manejo.

16

Los medios utilizados en la capacitacién virtual son suficientes para
el logro de los aprendizajes.

17

Los contenidos de la capacitacién virtual son actualizados.

18

Los contenidos de la capacitacién virtual son de facil entendimiento.

19

Los contenidos de la capacitacién virtual se relacionan con las
funciones del personal.

20

Los ambientes donde se realiza la capacitacion virtual son
adecuados.

21

Generalmente el facilitador comunica previamente las instrucciones a
seguir en la capacitacién virtual de manera clara.

El tiempo destinado a la capacitacion virtual es suficiente para el

22 O
logro de los aprendizajes.

23 | La capacitacion virtual inicia y termina en el tiempo programado.

24 Usualmente las capacitaciones virtuales se programan
oportunamente.

o5 !_a capac_itacic')_n integral permite a los trabajadores asimilar toda la
informacion brindada.

26 La capacitacion integral permite ampliar el conocimiento del
personal.

27 La capacitacion integral contribuye al desarrollo de habilidades
interpersonales en el personal.

8 La capacitacion integral contribuye al desarrollo de habilidades
laborales en el personal.

29 La capacitacion integral contribuye al discernimiento para la
resolucién de problemas.

30 La capacitacion integral permite el desarrollo de habilidades
interpersonales en el personal.

31 La capacitacion integral permite el desarrollo de habilidades
laborales en el personal.

32 La capacitacion integral posibilita la resolucién de problemas
cotidianos.

33 La capacitacion integral permite que los trabajadores alineen sus

acciones con el objetivo de la tienda.

Gracias por su gentileza y valioso aporte a nuestra investigacion.
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ANEXO 7

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCALA DE DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DE
VENTAS

Género: F |:| M [ ]

Antigliedad laboral:
Menor a 1 afio
Entre 1 a 3 afios
Entre 3 a 5 afios

HEN

Division:
Division 1
Division 2
Division 3
Division 4

LT 10

Instrucciones: El objetivo de la escala es conocer su opinién acerca del desempefio
laboral del personal de ventas en Homecenters Peruanos S.A - Tienda Salaverry, el
cuestionario es anénimo bajo estricta confidencialidad, agradecemos su sinceridad
en la resolucion.

Marque con un aspa (X) una de las alternativas, teniendo en cuenta lo siguiente:

TA DA | ED TD
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
N° iTEMS TA|DA| I |ED|TD

1 |Los empleados toman la iniciativa para la realizacién de sus tareas.
El personal se anticipa a las necesidades de los clientes, analizando

2 las caracteristicas de cada uno.

3 El personal propone y ejecuta cambios que signifiguen mejoras en
las ventas de la tienda.

4 Los empleados actian de forma proactiva ante los requerimientos
de su &rea.

5 Los empleados buscan nuevas opciones a fin de satisfacer las
expectativas y necesidades de los clientes.

6 El personal propone nuevas ideas y soluciones para sus funciones
diarias.

7 Los empleados buscan nuevas formas de realizar sus funciones a

fines de mejorar la calidad de las mismas.
El personal cumple con las metas de ventas establecidas.

9 | Los empleados hacen uso responsable de su tiempo laboral.

El personal se compromete con el logro de los objetivos de la
tienda.

10
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Ne ITEMS TA|DA| | |ED|TD
11 | El personal hace uso eficiente de los recursos a su disposicion.
12 Los empleados solicitan y/u ofrecen ayuda a los deméas miembros

de su equipo.

El personal escucha de manera activa las ideas de sus

13 ~
compafieros.

14 El personal mantiene informado a su equipo sobre los avances y
problemas.

15 Los.empleados comunican los objetivos de manera clara y guian al
equipo a alcanzarla.

16 | Los empleados promueven el desarrollo del area.

17 | El personal facilita la coordinacion entre los miembros de su equipo.

18 | Los empleados mantienen un ambiente laboral positivo.

19 | La atencién que brinda el personal permite la satisfaccién al cliente.

20 Los _trabajadores generalmente brindan un adecuado asesoramiento
al cliente.

271 El pers_on_al muestra inte_rés por atender las necesidades y
requerimientos de los clientes.

2 El personal se preocupa que el cliente haya quedado satisfecho con

el servicio brindado.

Gracias por su gentileza y valioso aporte a nuestra investigacion.
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