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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad César
Vallejo, presento la tesis titulada: “Practicas de gestion de la capacitacion vy
evaluacion del desempefio laboral de los mozos en las tiendas de Lima de la
empresa Norkys, 2016”. EI documento consta de siete capitulos, estructurados de la

siguiente forma:

Capitulo I: Se presenta la introduccion, referido a los antecedentes, EI marco
tedrico, teorias, justificacion, problema general y especifico, hipétesis alterna. Asi

mismo el objetivo general y especifico.

Capitulo 1I: Se presenta el marco metodoldgico, la operacionalizacion, el tipo
de estudio, disefio, poblacion, muestra, muestreo, los instrumentos de recoleccion de

datos y el método de analisis de datos.

Capitulo Ill: Se presenta los resultados del estudio de las variables en la
estadistica descriptiva e inferencial, prueba de normalidad de las variables y

dimensiones culminadas con la contrastacion de hipotesis.

Capitulo 1V: Se presenta la discusion de los resultados obtenidos, deducidos
del andlisis estadistico en comparacion con los antecedentes recopilados en el

primer capitulo.

Capitulo V: Se presenta las conclusiones de investigacion obtenidos de las

discusiones obtenidos en el capitulo IV.

Capitulo VI: Se presenta las recomendaciones de estudio realizado, a través
de los objetivos.

Capitulo VII: Se presenta las referencias y anexos del estudio.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y
merezca su aprobacion.

La autora.
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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe
entre practicas de gestion de la capacitacion y evaluacion del desempefio laboral de

los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, durante el afio 2016.

Es una investigacion de enfoque cuantitativo, que sigue el método hipotético
deductivo, tiene finalidad aplicada, utiliza un disefio no experimental con corte
transversal, nivel correlacional y de tipo prospectivo. Participaron 90 mozos de las
tiendas de Lima seleccionados mediante un muestreo no probabilistico de juicio
intencional. Se aplico la técnica de la encuesta con cuestionario tipo escala de Likert
elaboradora por la autora para mis dos variables. La consistentacion de la base de
90 datos evidenci6é 0 errados, para la validez en los dos instrumentos se utilizé la
formula de V de Aiken (1) y la confiabilidad del Alfa de Cronbach se realizé con un
piloto de 15 trabajadores, hallando un valor de 0,971 para la variable practicas de la
gestion de la capacitaciéon y 0,797 para la variable evaluacion del desempefio, lo que

indica que es confiable.

Los resultados descriptivos para la variable practicas de la gestion de la
capacitacion, el mayor porcentaje se encuentra en el nivel medio, siendo el 40% (36);
mientras que en variable evaluacion del desempefio se observa que el mayor
porcentaje se encuentra en el nivel medio, siendo el 48.9% (44). Los resultados de la
contrastacion de hipoétesis en muestran un valor Sig.0.032, (p < 0.05), y un
coeficiente de correlacion el rho de Spearman -0,226 entre las variables practicas de
la gestion de la capacitacion y evaluacion del desempefio. Consecuentemente, se
rechaza la hipodtesis nula. Si existe correlacion estadisticamente significativa y

negativa entre las dos variables.

Palabras claves: Practicas de la gestion de la capacitacién y evaluacién del

desempeiio.
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Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between training
management practices and evaluation of the work performance of young men in the

Norkys stores in Lima in 2016.

It is a research of quantitative approach, which follows the hypothetical
deductive method, has applied purpose, and uses a non-experimental design with
cross-section, correlational level and prospective type. 90 young men from selected
stores in Lima participated in a non-probabilistic sampling of intentional trial. The
technique of the survey was applied with a questionnaire type scale of Likert
elaborator by the author for my two variables. The validity of the two instruments used
the Aiken V formula (1) and the reliability of the Cronbasch Alpha was performed with
a pilot of 15 workers, finding a value of 0.971 for the training management practices
variable and 0.797 for the variable performance evaluation, indicating that it is
reliable.

The descriptive results for the practical variable of the management of the
training, the greater percentage is in the average level, being 40% (36); while in a
variable performance evaluation it is observed that the highest percentage is found in
the average level, being 48.9% (44). The results of the hypothesis testing showed a
Sig.0.032 value, (p <0.05), and a correlation coefficient for Spearman's rho -0,226
between the practical variables of training management and performance evaluation.
Consequently, the null hypothesis is rejected. There is a statistically significant and

negative correlation between the two variables.

Key words: Training management practices and performance evaluation.
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1.1. Antecedentes

A continuacion, se describe la recopilacion de diferentes antecedentes de
investigaciones a nivel internacional, nacional, y local de la variable practicas de
gestion de la capacitacion y la variable evaluacion del desempefio que justifican el
informe de tesis. Ademas, se ilustra sobre lo que trata este trabajo de

investigacion.
1.1.1. Antecedentes Internacionales

Correa (2013) en su estudio evaluacion de un programa de capacitacion
profesional de una institucién de educacion superior de Puerto rico, teniendo como
objetivo evaluar el programa de Kirkpatrick en el nivel de reaccién y
comportamiento. El disefio de esta investigacion fue un enfoque cuantitativo no
experimental. La muestra fue 49 profesores siendo no probabilistica por
conveniencia Los participantes respondieron 59 preguntas que conforman el
cuestionario. En conclusién, la evaluacion de programas debe ser un proceso

continuo beneficiando mejores resultados que afiade un valor a la institucién.

Asi mismo, Nufez y Vargas (2012) en su estudio sobre el rol de la
Capacitacion Institucional en la incorporacion de la perspectiva de género y la
politica de equidad de Género del Poder Judicial Costarricense analiza los
procesos de capacitacién desarrollados por la escuela judicial y las unidades
especializadas, con el fin de llevar a cabo un aporte critico en el trabajo Social. La
investigacién fue un estudio exploratorio, descriptivo, de tipo cualitativo, debido
gue en primera instancia de un estudio exploratorio. La revision de la literatura
revelo que soélo hay ideas relacionadas con el problema de estudio. El estudio es
descriptivo, se procura recoger informacion que busca especificar caracteristicas y
rasgos importantes. Las técnicas que se consideraron apropiadas para desarrollar
esta investigacion fueron el analisis de contenido, que implicé una revision
bibliografica de documentos de las unidades de capacitacion, la creacion de la
politica de equidad de género, la entrevista semiestructurada a las directoras de

las unidades de capacitacion y de la Escuela Judicial. En conclusion, la
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capacitacion ha sido una de las estrategias privilegiadas en el inicio del proceso de
incorporacion de la perspectiva de género. Asi mismo, la capacitacion ha sido una
de las caracteristicas de la politica de equidad por la secretaria técnica de género

y el esfuerzo de las unidades especializadas de capacitacion.

Carranco (2012) en su estudio sobre disefio e implantaciéon de un modelo de
evaluacion al desempefio basado en competencias para el personal de Friday's
Quito, tuvo como finalidad disefiar e implantar un modelo de desempefio basado
en la teoria de las competencias, para mejorar la atencion al cliente proponiendo
un plan de capacitacibn para alcanzar los objetivos deseados. El tipo de
investigacion es correlacional porque se buscO establecer la relacion entre el
modelo de evaluacién por competencias y la satisfaccion del cliente. El disefio es
no experimental porque se describieron situaciones que se prestaron en la
investigacion y el método usado es hipotético-deductivo. La poblacion estuvo
constituida por 110 empleados de la empresa Juliecom. Se tomdé como muestra al
personal operativo: meseras, ayudantes de meseras, bartenders, cocineros. En
conclusién, por medio de la evaluacion del desempefio por competencias se
identifico claramente las fortalezas y debilidades que tiene cada una de las

personas de servicio y cocina.

De otro lado, Mejia (2012) en su estudio sobre evaluacion del desempefio
con enfoque en las competencias laborales, buscé determinar la importancia de la
evaluacion del desempefio con enfoque en las competencias laborales en agentes
de servicio telefénico. El estudio es de tipo descriptivo por lo que permitié la
recoleccion de datos numéricos como situacionales que permitieron mayor
objetividad en el estudio. Participaron 123 agentes de servicio telefonico,
incluyendo sujetos de diversas clases sociales, entre los 18 y 50 afios de edad, de
ambos géneros, la mayoria de ellos jovenes universitarios, con estado civil
solteros y de nacionalidad Guatemalteca. En conclusion, se demostr6 que la
evaluacion por competencias laborales es importante para establecer en qué

grado el agente de servicio telefénico es productivo en su puesto laboral, también

18



facilita perfeccionar las medidas de accion que les motive segun los resultados del
desempefio de su trabajo.

1.1.2. Antecedentes nacionales.

Merzthal (2013) en su estudio sobre la capacitacion como instrumento de
marketing para la generacion de valor en las empresas industriales en el Perdq,
pretende una situacion coyuntural para reflejarla en un modelo llamado valor a
través de la capacitacion industrial que le genera valor al individuo y también a la
organizacibn mediante la mejora de competencias. El trabajo de investigacion
comprendi6 en su primera etapa un estudio cuantitativo con una muestra
representativa de 1000 individuos y esta constituye la poblacion en el sector
industrial de la soldadura. Este estudio se complementa con otro cualitativo
desarrollado en el centro de labores de los participantes con una muestra de 30
supervisores los cuales tienen a cargo la supervision directa de los entrevistados y
evallan el progreso e impacto que la capacitacion ha tenido en su desempefio
laboral. En sintesis, desde la perspectiva académica, este trabajo de tesis muestra
un nuevo enfoque de los conceptos de desarrollo del capital humano y de
mercado. No obstante, al concentrarse Unicamente en un sector industrial
especifico, no permite generalizar muchas de sus conclusiones, pero al mismo

sugiere una nueva linea de investigacion para futuros trabajos.

Por otro lado, Cutimbo (2008) en el estudio sobre la influencia del nivel de
capacitacién docente en el rendimiento académico de los estudiantes del Instituto
Superior Pedagoégico Publico de Puno, caso de la Especialidad de Educacion
Primaria IX Semestre, sostiene que la capacitacion que es un instrumento valioso,
gue constituye un proceso que fortalece y enriquece las habilidades, actualmente
se ha convertido en el medio para agregar innovaciones, tanto en las
organizaciones como en la formacion especifica de las personas. Es una
Investigacion descriptiva explicativa correlacional, con un disefio no experimental
con corte transversal o Sincronica. La poblacion de estudio estuvo constituida por
docentes y alumnos de la Especialidad de Educacién primaria del IX Semestre del
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Instituto Superior Pedagogico de Puno. Se tomd una muestra intencionada de 38
alumnos y 20 docentes. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario
aplicado a docentes y alumnos se usé el coeficiente de Alfa de Cronbach. La
confiabilidad del instrumento es de 58.2%, que nos indica, el nivel de réplica para
investigaciones similares, la cual pueden ser aplicadas por investigadores que
requieren esta linea de investigacion. También, se concluye que el Valor p < 0.05
y se puede afirmar con un intervalo de confianza del 95% que el nivel de
capacitaciéon docente influye significativamente en el Rendimiento Académico de

los estudiantes y es de 74.1%.

Sanchez (2014) en su estudio sobre capacitacion en habilidades de atencion
al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante
de la ciudad de Trujillo, se realiz6 con la finalidad de demostrar que las habilidades
del personal mejoran por medio de la implementacion de un plan de capacitacion.
Se manejé el disefio en sucesién con un solo grupo como experimental, la
poblacion consté de 320 clientes que acudieron en promedio semanalmente al
restaurant y se utiliz6 un muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple. Se
empled la técnica de la encuesta mediante un cuestionario con 10 interrogantes
gue indagaron la calificacion del cliente con respecto al desempefio de las
habilidades de los trabajadores, haciendo resaltar los puntos a reforzar y que
fueron incluidos al plan de capacitacién. Ademas, en la fase de ejecucion del plan
de capacitacion se empled también una encuesta a los trabajadores para conocer
Su percepcion sobre su propio desempefio. La guia de entrevista estuvo fundada
en seis preguntas que al ser contestadas otorgaron una vision acerca de la
satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido en el establecimiento. Asi mismo,
se recopilaron datos especificos de publicaciones especializadas, revistas, libros,
internet con el propdsito de obtener la informacién pertinente y actualizada de
acuerdo al tema. En conclusion, permitio un cambio positivo en el desempeiio de
las habilidades de los trabajadores del restaurant Mar Picante mediante la
implementacion de un plan de capacitacion, lo que se reflejo en la percepcién de
la calidad del servicio de los clientes sobre el desempefio de los trabajadores.
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Romero (2014) en su estudio sobre evaluacion del desempefio docente en
una red de colegios particulares de Lima determino las caracteristicas que
presenta el desempefio de los docentes del nivel secundario de tres colegios de la
red Saco Oliveros, desde la mirada de los estudiantes y del personal directivo. El
disefio metodoldégico corresponde a una investigacion cuantitativa, de caracter
exploratorio y de tipo transversal. El muestreo usado fue intencional, participaron
100 alumnos y tres directores. Se utilizaron dos cuestionarios como instrumentos
para la indagacion, los que fueron sometidos a juicios de expertos. La informacién
fue categorizada para luego analizar los resultados. En conclusion, permitié contar
con instrumentos validos para la evaluacién del desempefio del docente en una
institucion de caracter pre universitario, que también pueden ser adaptados a otras
realidades y capaces de informar sobre las areas en las que se presenten
alteraciones que imposibiliten el logro de la calidad educativa. Asi mismo, los
directores, estudiantes estan en contacto con la actividad que el docente realizo
en la escuela y son los primeros en informar sobre su desempefio constituyendo

la primera fuente de informacion.

Garcia y Meléndez (2015) en su estudio sobre propuesta de mejora del
proceso de evaluacion del desempefio en Edpyme raiz en la ciudad de Chiclayo,
determino la propuesta generada que fue orientada a identificar y mejorar los
indicadores que se ubicaron en un nivel regular e inclusive bajo, con la finalidad de
poder perfeccionar el proceso de evaluacion. Para la propuesta se utilizé los
conceptos derivados de la evaluacion del desempefio y la evaluacién 360 grados.
El tipo de estudio desarrollado en la tesis fue mixto, cualitativo y cuantitativo,
debido a que se realizaron entrevistas exploratorias no estructuradas a los
colaboradores de Edpyme Raiz. La investigacion fue de disefio descriptivo, se ha
podido evaluar asi como describir la informacion utilizando técnicas,
procedimientos sustentados en una serie de modelos y métodos. La poblacion
estuvo constituida por todos los colaboradores que laboran en Edpyme Raiz de la
ciudad de Chiclayo en agencia Mochoqueque, la muestra fue utilizada por los 24
colaboradores. En conclusion, el desempefio laboral que se estd dando en los
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trabajadores en relacion con la funcién del puesto es el adecuado. Es decir que la
empresa estd tomando en cuenta ese proceso el cual da a conocer al trabajador

gue perfil posee en el cargo y si no lo tiene debe entrenarse para llegar a tenerlo.

Alba y Guzman (2012) en su estudio sobre capacitacion y evaluacion del
desemperio fue aplicado a los empleados del municipio de Limon Indanza que fue
contribuido al buen vivir, propiciar una politica de desarrollo humano integral para
fomentar la rendiciobn de cuentas a la ciudadania acerca con la planificacion del
desarrollo cantonal y la propuesta del plan de ordenamiento territorial. Para
elaborar el diagnostico de necesidades de capacitacion y obtener informacion
sobre las mismas, se realizo el estudio mediante encuesta que fue aplicado a 46
empleados que conforman las unidades y departamentos de la Municipalidad de
Limon Indanza. En conclusion, la evaluacion es participativa, democrética,
motivadora adoptando objetivos claramente medibles, especificos para que cada
empleado contribuya a un programa de capacitaciéon para optimizar el nivel de

competencia laboral y el rendimiento de la gestion municipal.

De forma similar, Mayuri (2008) en su investigacion sobre la Capacitacion
empresarial y desempeiio laboral en el Fondo de Empleados del Banco de la
Nacion FEBAN fue orientada a determinar y evaluar de qué manera un programa
de capacitacion empresarial se relacioné con el desempefio laboral de los
trabajadores del Fondo de Empleados del Banco de la Nacion durante el 2006. La
investigacion es de tipo aplicada, el disefio del estudio fue experimental, disefio de
cuatro grupos aleatorizados con pre prueba y post prueba, de corte transversal,
comprende modelos estadisticos que explican y describen mediante gréaficas o
indices de aspectos descriptivos, correlacionales y causales que existen entre las
variables en un momento determinado. La poblacion de estudio en la investigacion
es el universo del personal de la Feban que son los 100 trabajadores a plazo
indeterminado. Para la recoleccion de datos se aplicé la observacion indirecta a la
poblaciéon muestral por medio de la aplicacion de las encuestas al personal de
Feban. En las conclusiones se report6 lo siguiente: como el valor p = 0.000 < 0.05,

se afirmo6 con un 95% de intervalo de confianza que un Programa de Capacitacion
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Empresarial se relaciona significativamente con el Desempefio. Como el valor p =
0.000 < 0.05, de modo parecido se puede aseverar que un programa de
capacitacion Empresarial dirigido al Grupo A se relaciona con el desempefo
laboral del grupo control de los trabajadores del fondo de empleados del Banco de
la Nacion durante el 2006. Como el valor p = 0.000 < 0.05, también se puedo
afirmar que un programa de capacitacion empresarial dirigido al Grupo B se
relaciona con el desempefio laboral del grupo control de los trabajadores del fondo
de empleados del Banco de la Nacién durante el 2006. Finalmente, se puede
aseverar que un programa de capacitacion empresarial dirigido al Grupo C se
relacion6 con el desempefio laboral del grupo control de los trabajadores del fondo
de empleados del Banco de la Nacién durante el 2006. Como resultado del trabajo
de investigacion se ha demostrado con el disefio de 4 grupos que los cursos de
capacitacion mejoren el desempefio laboral de los participantes de manera
significativa, los participantes del curso de capacitacion consideraron que una
mejor medicién de los resultados de esta capacitacion es el promedio de notas

final que refleja el conocimiento y practica de los conocimientos alcanzados.

Ademas, Espinoza (2010) en su estudio sobre Influencia de aplicacion del
programa nacional de formacion y capacitacion permanente sobre el nivel de
desempefio didactico de los docentes de educacién primaria de la Institucion
Educativa N° 20820, Huacho tuvo como objetivo que el docente debe tener un
desemperio didactico como un proceso fundamental hacia sus alumnos para el
logro de sus| indicadores y contenidos siendo acciones importantes para tener
decisiones en el cumplimiento de sus competencias. La investigacion por su
naturaleza corresponde a un estudio basico descriptivo, porque ha permitido a
través de la contratacion de las variables del estudio, asi mismo se utilizd un
disefio .ex-post-facto-explicativo, porque el estudio se realizara sobre hechos que
ocurrieron y se va evaluar los resultados, la poblacion, la muestra tiene a 28
docentes. Se concluye que el manejo del programa nacional de formacion y

capacitacion permanente contribuye un nivel de desempefio didactico de los
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docentes de educacion primaria de la Institucion Educativa en Huaura en el afio
20009.

1.2. Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica.

1.2.1. Base tedricas de la variable préacticas de gestion de la
capacitacion.

Para William, Werther y Davis (2000) “aunque la capacitacion o el entrenamiento
auxilio a los miembros de la organizacion a desempefar su trabajo actual, sus
beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxiliar en el
desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades
de desarrollo, por otra parte, han ayudado al individuo en el manejo de
responsabilidades futuras, independientemente de las actuales. Muchos
programas que se inician solo para capacitar a un empleado que concluyen
ayudandolo a su desarrollo e incrementado su potencial como empleado ejecutivo”
(p. 241).

Segun, Wayne y Noe (2005)’la capacitaciéon estuvo disefiada para permitir a
los principiantes adquirir conocimientos y habilidades necesarios para sus
puestos laborales actuales, conlleva un aprendizaje que va mas alla de un trabajo
diario” (p.230).

De otro lado, Bohlander, Sherman, Shell (2003)"la evaluacién de un
programa de capacitacion se debe centrar en varios criterios, como cambios de
comportamientos en el trabajo y logro de resultados previstos en el que una
capacitaciéon se mide el grado en el que se demuestra mediante las habilidades

aprendidas en el trabajo” (p.218).

En tanto que para Hinrichis (1976) la capacitaciéon fue un acto intencional que
busca proporcionar a los trabajadores que les permitan el aprendizaje, pero
también es un fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos de cada

individuo.



Por su parte, Wayne y Noe (2005) se va a describir un proceso de la
capacitacion y desarrollo para determinar cdmo necesidades, estableciendo
objetivos. Es decir que la capacitacion y desarrollo debe ser un proceso continuo
para las empresas que deben dar iniciativas acerca de las capacitaciones
mediante diversos requisitos, siendo guia a los trabajadores individuales en la
planeaciéon del manejo de su carrera, ayudar a los jefes a orientar a sus

trabajadores, asi mismo ayudar a manejar el cambio de la empresa.

También Nash (1989) destaca que la capacitacién ha sido un proceso de
formacion implementado por el responsable del area de recursos humanos con el

propésito de que el personal desempefie sus roles lo mejor posible.

Por su parte, Chiavenato (2011) define la capacitacion como un proceso
educativo de corto plazo, ejecutado de forma sistemética y organizada, a través
del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias de acuerdo a los objetivos previamente definidos.

De otro lado, Mazabel (2011) sefiala que el conocimiento de la capacitacion
como indicador mide el universo de trabajadores que necesitan capacitarse. Para
tener una mejor vision y orden, hemos dividido las necesidades de la capacitacion

en: actitud, aptitud y competencias técnicas.

También Delfin (2010) remarca que la capacitacién fue dirigida a la mejora
continua de las tareas laborales. Esto con el objeto de agregar formas Optimas de
trabajo, en esa direccion el plan esta orientado al perfeccionamiento técnico y
tedrico del empleado y el trabajador, para que el desempefio sea mas eficiente en
relacion a las metas de la organizacion. Se pretende producir resultados laborales
de calidad, de excelencia en el servicio, ademas, prever y solucionar potenciales

problemas al interior de la empresa.

Segun Torren (2009) “un programa de capacitacion fue un documento en el

gue se establece las metas a cumplir en un periodo de tiempo mediante el
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desarrollo de un conjunto de acciones coordinadas cuya ejecucion queda a cargo

de una unidad administrativa”(p.89).

La capacitacion en el trabajo solia ser mas bien en forma de caja. Se
enfocaba en ensefar a los empleados a hacer determinadas actividades, operar
las maquinas, procesos de trabajo Yy asi sucesivamente. Sin embargo, como el
lugar de trabajo ha pasado de “mano de obra de contacto” a “trabajadores del
conocimiento”, consecuentemente el enfoque de la capacitacion también ha
cambiado. Actualmente las empresas se estan percatando de que los
trabajadores no necesitan Unicamente saberes técnicos operativos, también la
experiencia de trabajo superior, el conocimiento sobre competitividad, el manejo
de la industria, las nuevas tendencias tecnoldgicas en la capacidad de aprender
continuamente y utilizar la informacién nueva en diferentes situaciones. Estas
caracteristicas contribuyeron a que la organizacion pueda adaptarse mejor e
innovar para competir con mas eficacia en el acelerado mundo de los negocios.
Debido a que la capacitacion juega un rol primordial en el cultivo, fortalecimiento e
incremento de estas competencias, se ha transformado en parte fundamental de la

administracion estratégica (Snell y Bohlander, 2013).

En ese sentido, Louffat (2012) sefialo que la capacitacion “es un proceso
formativo, educativo a largo plazo, en el que se pone en practica un procedimiento
por medio del cual el personal ejecutivo consigue conocimientos conceptuales

para propésitos generales” (p.131).

La capacitacion se relaciond con los métodos que se utilizan para suministrar
a los empleados nuevos y actuales en las habilidades que necesitan para ejercer
bien sus tareas. Consiguientemente, capacitar podria implicar ensefiar a un
operario de maquina a maniobrar su nueva maquina, a un nuevo vendedor a
ofrecer el producto de la empresa 0 a un nuevo supervisor a entrevistar y evaluar

a los empleados (Dessler, 2001, p. 249).

26



La capacitacion para el servicio al cliente.

Por ende, muchas organizaciones estuvieron incorporando programas de
capacitacion para mejorar el servicio al cliente. La finalidad béasica es mostrar a
todos los empleados como tratar a los clientes de la compaiiia en forma cortés y

amable.

La capacitacion para el servicio al cliente en Alamo Rent a Car llamada
programa “mejores amigos “, fue un programa de capacitacion y orientacion para
el servicio al cliente, que duro cinco dias. En el primer dia, los empleados se
familiarizaron con la historia de Alamo, su crecimiento y expansion, las
expectativas de la compafia respecto al servicio al cliente y la ética laboral de la
empresa. A continuacion, el programa pasaba a la capacitacion para el servicio al
cliente. Esta incluia segmentos acerca de la importancia de un servicio
excepcional al cliente y como ejemplos ilustrativos y las habilidades especificas
gue necesitaban los empleados para brindar este servicio de excelencia (Dessler,
2001, p.270).

Administracién de capacitacion.

Administrar la capacitacion fue la base para que el desarrollo tenga continuidad. El
entretenimiento suele ser discontinuado y las empresas no siempre mantienen

criterios de intensidad uniformes a lo largo del tiempo (Maristany, 2000, p.269).
Objetivos de las préacticas de gestion de la capacitacion.

Segun Ibéafiez (2011) “habia tres objetivos en el proceso de capacitacion, primero
cambiar la actitud del trabajador para una satisfaccion en el clima laboral, segundo
dar mayor oportunidad en el desarrollo humano de la persona y finalmente existe
mayores conocimientos de las tareas del puesto gracias a los conocimientos

nuevos” (p.212).
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La capacitacion como responsabilidad de lineay funcion de staff.

Las actividades de la capacitacion supusieron el entrenamiento como
responsabilidad de cada administrador y supervisor, los cuales deben tomar
asesoria especializada a fin de afrontar este gran compromiso. Para desarrollar
esa politica se pueden suministrar entrenadores de staff y divisiones de

capacitacion especializadas (Yoder, 1969, pp. 460-461).
Tipos de capacitacion.

La capacitacion fue incluido todo los medios existentes de la ensefianza dirigida a
los empleados para impactar en sus aptitudes basicas de lectura hasta cursos
avanzados sobre el liderazgo ejecutivo (Robbins y Judge, 2009, p .591).

Aptitudes basicas de alfabetismo.

Las estadisticas demuestran que casi 40 por ciento de la fuerza de trabajo
estadounidense y mas del 50 por ciento de los egresados del bachillerato no
tienen éxito en las evaluaciones de aptitudes basicas para el trabajo que las

empresas necesitan en la actualidad(Robbins y Judge, 2009, p .591).
Aptitudes técnicas.

Gran parte de esta capacitacion se dirige a ampliar y mejorar las aptitudes
técnicas de un empleado. La capacitacion técnica se ha hecho cada vez mas
importante por dos razones: la nueva tecnologia y los nuevos disefios

estructurales de la organizacion (Robbins y Judge, 2009, p .591).
Aptitudes interpersonales.

Casi todos los empleados pertenecen a un area de trabajo y su desempeiio
laboral depende en cierta medida de su capacidad para relacionarse eficazmente
con sus comparferos y su jefe. Algunos empleados tienen excelentes aptitudes
interpersonales, en tanto que otros requieren muchas veces capacitacion para
mejorarlas (Robbins y Judge, 2009, p .591).
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Aptitudes para resolver problemas.

Los gerentes, asi como muchos empleados realizan tareas que no son
necesariamente de rutina, sino que deben solucionar diferentes problemas en sus
trabajos, en varias ocasiones incluso se presentan imprevistos. Cuando las
personas requieren de dichas aptitudes pero son deficientes al respecto, participan
en la capacitacion para resolver problemas de manera efectiva (Robbins y Judge,
2009, p .591).

Dimensidn: Evaluacion de la capacitaciéon y el desarrollo.

El proceso de capacitacion y desarrollo fue un proceso de cambio.

Por medio del proceso de capacitacion y desarrollo los empleados mediocres
se convierten en trabajadores capaces y los trabajadores actuales se desarrollan
para asumir nuevas responsabilidades. Para verificar el éxito de un programa, los
gerentes de personal tienen que insistir en la evaluacion continua de su actividad
(William, Werther y Davis 2000, p. 256).

Asi mismo, Chiavenato (2009, p.325) menciono que, en términos generales,
la capacitacion es un proceso que fue de cuatro etapas:

Deteccion de las necesidades de capacitacion: Alcance de los objetivos de la
organizaciéon, determinacion de los requisitos basicos de la fuerza de trabajo,
analisis de informes y otros datos, analisis de problemas de personal, resultados

de la evaluacion del desempefio (Chiavenato, 2009, p.325).

Programa de capacitacion: Una vez identificadas y determinadas las
necesidades de capacitacion, se elaboro su programa (Chiavenato, 2009, p.325).

Ejecucion del programa de capacitacion: Aplicacion de los programas por
parte del consultor, el supervisor de linea o una combinacion de los dos
(Chiavenato, 2009, p.325).
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Evaluacion de los resultados: Seguimiento, comparacion de la situacion

actual con la anterior (Chiavenato, 2009, p.325).

Dimension: Contenido del programa.

Siguiendo a William, Werther y Davis (2000, p. 248) el contenido de programa se
establecio de acuerdo a la evaluacion de necesidades y como objetivos de
aprendizaje puede proponerse la enseflanza de habilidades especificas,
suministrar conocimientos necesarios o influir en las actitudes. Para el desarrollo

del trabajador en el ambito laboral y personal.

El contenido de la capacitacion abarca cuatro formas de cambio de la

conducta son las siguientes:

Transmision de informacioén: el contenido es el elemento esencial de muchos
programas de capacitacion. El reto estd en repartir la informacion como un

conjunto de conocimientos entre los educandos (Chiavenato, 2009, p.323).

Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas vy
conocimientos directamente relacionados con el desempeiio del puesto presente o

de posibles funciones futuras (Chiavenato, 2009, p.323).

Desarrollo de actitudes: es decir, la modificacién de actitudes negativas de
los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como aumentar la
motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision
en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas (Chiavenato, 2009,
p.323).

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la
capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas v filosofias, sea para facilitar la
aplicacién de conceptos en la practica de la administracion, sea para elevar el
nivel de generalizacion para desarrollar gerentes que piensen en términos

globales y amplios (Chiavenato, 2009, p.323).
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Implementacion del programa de capacitacion.

En la implementacion de un programa de capacitacién, se debié elegir entre
varios métodos, aqui lo principal es establecer los mas adecuados para los
conocimientos, habilidades y capacidades que se deben aprender (Snell y
Bohlander, 2013, p.305).

1.2.2. Teorias relacionadas a Practicas de gestion de la capacitacion.
La Teoria Clésica.

Fayol (1916) citado por Chiavenato (2011) menciona que la teoria clasica surgio
en Francia, esta concibe a la organizacibn como una estructura o sistema. Al igual
gue la administracion cientifica su objetivo es la busqueda de la eficiencia de las

organizaciones.

Los principales aspectos de esta teoria son: la division del
trabajo, autoridad y responsabilidad, unidad de mando, unidad de direccion,

centralizacion y jerarquia.

La variable practicas de gestion de la capacitacion en la presente
investigacion tiene como objetivo capacitar las funciones especificas a cada mozo
para brindar un buen servicio al cliente; ademas, se caracteriza por la propuesta
de la especializacion como consecuencia de la division del trabajo de cada cargo
para tener funciones especificas, que consiste en incrementar la eficiencia para
disminuir los costos de produccion. Igualmente, atribuyéndole a cada puesto de
trabajo tareas simples, facilitando las sustituciones de unos trabajadores por otros,
en el que permite mejorar los métodos de incentivacion de trabajo y se aumenta el

rendimiento de la produccion en el trabajo.

Principios administrativos de Fayol

Segun Fayol (1916) indico:
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Division de Trabajo: Cuanto mas se especialicen las personas, con mayor
eficiencia desempefiaran su oficio. Este principio se nota claramente en la

moderna linea de montaje en cadena.

Autoridad: Los gerentes tienen que dar 6rdenes para que se hagan las
cosas. Si bien la autoridad formal les da el derecho de mandar, los gerentes no
siempre obtendran obediencia, a menos que inspiren autoridad personal

(Liderazgo).

Unidad de Direccion: Las operaciones que tienen un mismo objetivo deben

ser dirigidas por un solo gerente que use un solo plan.

Unidad de Mando: Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una

operacion particular solamente de una persona.

Remuneracién: La compensacion por el trabajo debe ser equitativa para los

empleados como para los patronos.

Centralizacion: Fayol creia que los gerentes deben conservar la
responsabilidad final aunque también necesitan dar a sus subalternos la autoridad
suficiente para que puedan realizar adecuadamente su oficio. El problema

consiste en encontrar el mejor grado de centralizacion en cada caso.

Jerarquia: La linea de autoridad en una organizacion representada hoy

generalmente por cuadros y lineas de un organigrama pasa en orden de rangos.

Equidad: Los administradores deben ser amistosos y equitativos con sus

subalternos.

Estabilidad del personal: Una alta tasa de rotacion del personal no es

conveniente para el eficiente funcionamiento de una organizacion.

Iniciativa: Debe darse a la subalterna libertad para concebir y llevar a cabo

sus planes, aun cuando a veces se comentan errores.
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Espiritu de equipo: Su promocién brindaré a la organizacién un sentido de
unidad. Fayol recomendaba por ejemplo, el empleo de la comunicacién verbal en

lugar de la comunicacion formal por escrito.
Teoria Neoclasica.

Para Drucker, Newman, Ralph, Allen, Koontz (1954) citado por Chiavenato (2011)
la teoria neoclasica surgido durante la década de los cincuenta, aunque estos
autores no forman propiamente una escuela, sino un movimiento diverso, que
recibe las denominaciones de Escuela Operacional o de proceso, definiendo esta
teoria como un enfoque universal de la administracion, que no es mas que
la actualizacion de la Teoria Clasica que aprovecha las otras teorias para su
aplicacion a las empresas de hoy. Para los neoclasicos la administracion consistio
en orientar, dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo para lograr un objetivo en
comun. El buen administrador es el que posibilita al grupo alcanzar sus objetivos

con un minimo de recursos.
Caracteristicas de la teoria neoclasica.

Se caracterizé por realizar un andlisis exhaustivo de los aspectos practicos de la
administracion, por el pragmatismo y por la busqueda de resultados concretos, no
se preocupd mucho por los conceptos tedricos. Los autores neoclasicos buscaron
desarrollar sus conceptos en forma practica y su maxima era: “la teoria solo tiene
valor cuando se operacionaliza en la practica”. Los autores neoclasicos se
basaron gran parte del material desarrollado por la teoria clasica, pero
redimensionandolo y reestructurandolo en funcién de las contingencias dentro de

un ambito moderno y de época actual, dandole asi una configuracion mas flexible.
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Figura 1.Diferentes niveles de la organizacion.

Adaptado de Chiavenato, I. (2004). Administracion de recursos humanos. D.F,
México: Mc Graw —Hill interamericana editores, S.A.de C.V.

1.2.3. Antecedentes historicos de practicas de la gestion de la

capacitacion.

Sabiamente ubicando la edad de piedra, en la medida de que el hombre fue capaz
de inventar sus armas, ropa, vivienda y su lenguaje, la urgencia y necesidad de
entrenamiento se transformé en un factor que se determind como el componente

principal para la civ

En la época de las civilizaciones antiguas, como Egipto y babilonia, la
capacitaciéon tenia como funcion principal salvaguardar una cantidad adecuada de
artesanos. Para tal efecto, las leyes del cédigo de Hammurabi obligaban a que los

artesanos adiestraran a los jovenes en el dominio de sus artes y oficios.

Luego, durante el siglo XII, con la creacion de los gremios de artesanos, se
supervisaba y aseguraba la destreza, la capacitacion de cada uno de los recién
integrados, revisando la calidad, las herramientas, los métodos de trabajo y
reglamentando las condiciones de empleo de cada grupo de artesanos de una

ciudad. Los gremios eran controlados por el experto artesano y los recién



llegados se integraban recién en un periodo de adiestramiento como aprendices,
el cual demoraba entre 5 a 7 afios. Al maestro no le era permitido tener mas
aprendices de los que pudiera capacitar en forma efectiva, a su vez el aprendiz
era admitido como maestro artesano después que completaba la capacitacion y

demostraba su habilidad mediante un examen practico.

La revolucion industrial que se ocasiondé en Europa a fines del siglo XVIII
provocO enormes trasformaciones en el dmbito comercial y también en las
estructuras de la sociedad. El método de capacitacion existente, el personal con
poca experiencia podia operar maquinas, y en consecuencia, los gremios
empezaron a declinar. La capacitacion llegé a Estados Unidos durante el siglo
XVIII, en donde desarrollé6 un rol menos importante que en Europa, sobre todo
porque entre los inmigrantes a este pais venia un gran numero de trabajadores

calificados.

En épocas remotas, la alfabetizacion era un privilegio solo de ciertos
segmentos sociales y la Unica manera que existia de participar los conocimientos
era mediante la transmision oral, de generacion en generacién, instruyendo y
supervisando actividades, de esta forma se entrenaba a familias enteras y se

especializaban en algun oficio o actividad especifica (Grados, 2004).

Con el paso del tiempo los mercados se fueron expandiendo, por lo que se
requiri6 mas maquinarias y materiales, con ello surgié la necesidad de los
trabajadores de instalar talleres propios, lo que ocasioné que hubiera
especialistas, esto fue propiciado por los maestros que al ver establecido nuevos
talleres hicieron los suyos mas exclusivos, que demandaban mayor habilidad en la
mano de obra que contrataban. La capacitacién se instituyd mas que como un
hecho educativo, siendo un término utilizado para controlar los conocimientos
secretos de los diferentes oficios con la finalidad de proteger intereses econémicos

y el estatus social de artesanos y comerciantes (Grados, 2004).

Con la revolucion industrial, la capacitacion se transformo incorporando

nuevos objetivos y métodos, solicitando la participacion de las personas para que
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pudieran trabajar en una sola actividad, teniendo a su cargo una parte del proceso

de fabricacion a realizar.
1.2.4. Métodos aplicados de Practicas de gestion de la capacitacion.

Una clasificacion rapida y simple de los métodos de las practicas de la gestion de
la capacitacion radico en separarlos entre formales e informales y la capacitacion

dentro del trabajo o fuera de este.

Historicamente el término capacitacion se asocio a la capacitacion formal. Se
planeaba por adelantado y tenia un formato estructurado. No obstante, las
evidencias recientes muestran que setenta por ciento del aprendizaje en el sitio
de trabajo se ejecuta a través de la capacitacion informal y no estructurada, no
planeada, que se ajusta con facilidad a las situaciones de los individuos para la
ensefianza de aptitudes y mantener actualizados a los empleados. La capacitacion
en el centro de labores incluye la rotacion de puestos, los aprendizajes, las tareas
para estudiar y programas formales con mentores. Pero la desventaja principal de
estos métodos es que con frecuencia estorban las tareas propias en el sitio de
trabajo. Consiguiente, las organizaciones invierten en capacitacion fuera del
trabajo (Robbins y Judge, 2009, p .593).

Métodos de capacitacion para empleados no gerenciales.

Snell y Bohlander (2013) refirieron que existid6 una amplia gama de métodos para
capacitar empleados en todos los niveles. Algunos como la instruccion en el aula
tienen un largo historial de aplicaciéon. Con el transcurso de los afios se han
generado nuevos métodos a partir de una mejor comprension del comportamiento
humano, sobre todo del aprendizaje, la motivacion, las relaciones interpersonales.
Mas recientemente, los avances tecnoldgicos, en hardware, software, internet y
dispositivos moviles han generado métodos de capacitacion que en muchos

casos son mas eficaces y econémicos en comparacion a los tradicionales.
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Snell y Bohlander (2013) afirmaron lo siguiente:

Capacitacioén en el puesto.

Es el método por el cual los empleados adquieren experiencia practica con

instrucciones de su supervisor o de otro capacitador (Snell y Bohlander ,2013).

Capacitacion de aprendizaje practico.

Es un sistema de capacitacion en el que un trabajador que accedié a un oficio que
requiere habilidades recibe instruccién y adquiere experiencia en los aspectos
tedricos, practicos del trabajo tanto dentro como fuera de él(Snell y Bohlander
,2013).

Capacitacién cooperativa, gubernamental y practicas profesionales.

De manera similar a las practicas de aprendizaje, los programas de capacitacion
cooperativa armonizan la experiencia practica en el puesto con las clases

formales.

Programa de practicas profesionales, programas patrocinados de manera
conjunta por academias, universidades y otras organizaciones que ofrecen a los
estudiantes la oportunidad de obtener experiencia real, mientras descubren como

se desenvolveran en las empresas(Snell y Bohlander ,2013).

Instruccion en el aula.

Este método fue sobre todo para el aprendizaje combinado, en el que las
conferencias y demostraciones se combinan con peliculas, DVD, videos,

instruccion por computadora o en linea(Snell y Bohlander ,2013).
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Instruccidon programada.

La instruccion programada, que también se conocié como aprendizaje auto
dirigido, para eso se utiliza libros, manuales o equipos para analizar el contenido
en secuencias para que los empleados aprendan a su propio ritmo (Snell y
Bohlander ,2013).

Métodos audiovisuales.

Para ensefiar habilidades y procedimientos en muchos puestos de produccion se
usaron algunos dispositivos audiovisuales. Por ejemplo, las grabaciones en video
permiten a menudo ilustrar las etapas en un procedimiento al como el ensamblado
de equipo electronico o como trabajar con un empleado problematico. Los
capacitadores y los capacitados pueden observar el programa, obtener la
retroalimentacion inmediata (Snell y Bohlander ,2013).

Método de simulacion.

A veces no es practico ni prudente capacitar empleados con el equipo real que se
maneja en el trabajo. Un ejemplo obvio es la capacitacion para conducir un avién,
una nave espacial u otro equipo muy técnico y costoso. El método de simulacion
remarca la importancia del realismo del equipo, en su operacion con un costo

minimo y la maxima seguridad (Snell y Bohlander ,2013).

E-learning.

E- learning abarco una amplia variedad de aplicaciones tales como capacitacion
en red, por computadora y las redes sociales. Incluye la entrega de contenido a
través de internet, intranets y extranets, dispositivos moéviles, DVD, CD-ROM,
reproductores de MP3, e incluso “aulas virtuales” que se encuentran en la

plataforma de juegos Second Life(Snell y Bohlander ,2013).
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Sistemas de administracion del aprendizaje.

Las organizaciones combinan su e-learning, herramientas de evaluacion de los
empleados, y otras funciones de capacitacion en los sistemas de administracion
del aprendizaje electrénico (LMS, por sus siglas en ingles), construidos
especialmente para ellos por los proveedores de software. Usando el software los
directivos pueden conocer las habilidades de los empleados, inscribirlos en
cursos, entregar modulos de aprendizaje interactivos directamente en los
escritorios de estos cuando lo necesiten o deseen evaluar y realizar un
seguimiento de su progreso para determinar cuando estad listo para ser

promovidos(Snell y Bohlander ,2013).

1.2.5. Base teorica de la variable evaluacion del desemperfio.

Cardona y Chinchilla (1999) afirmaron que una evaluacién Unicamente focalizada
en logros puede llegar, incluso, a ser contraproducente a la hora de fomentar el
desarrollo de competencias, puesto que las personas solo se preocupan de lo que

consiguen y no del cémo lo consiguen.

Segun Chiavenato (2011) la evaluacion del desempefio consistio en una
valoracion sistematica de cémo se desenvuelve una persona en un puesto y de su

potencial de desarrollo.

Para Sastre y Aguilar (2003) la evaluacion del desempefio fue un proceso
sistematico y estructurado, de seguimiento de la labor profesional del empleado,
para valorar su actuacion y los resultados alcanzados en el desempefio de su

cargo.

Ivancevich (2005) menciono que es la actividad por medio de la que se
establece el nivel en que un empleado se desempefia bien. En otras palabras, se

le denota como escrutinio del desempefio, calificacion del personal, evaluacion de
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mérito, apreciacion del desempefio, evaluacion de empleados y valoracién del

empleado.

Para Louffat (2012) los criterios, factores o variables a evaluar estuvieron
constituidos por las competencias previamente definidas por la institucion. En
otras palabras, consiste en evaluar al funcionario en las dimensiones de
conocimientos, habilidades y actitudes, asi como en los resultados o criterios de
productividad obtenidas en su trabajo.

En muchas organizaciones coexisten dos sistemas de evaluacion: el formal y
el informal. En el informal los jefes influyen en el trabajo de los empleados, por lo
que los empleados preferidos tienen cierta ventaja. En el sistema formal del
desemperio se establecio en la organizacion una manera periédica el examinar el

trabajo de los empleados.

Por su parte, Aguirre (2000) concibi6 la evaluaciébn como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, valorar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado de
absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y

asi podra mejorar su rendimiento futuro.

Por otro lado, Maristany (2000) considera que la evaluacion de desempefio
es la técnica que posibilita definir el valor que se le otorga al desempefio de un
empleado y dejar constancia de ellos.

Como técnica, su origen se remontdé a 1916, es decir que tuvo un largo

tiempo de experimentacion acumulada.

Sirve para gque el personal perciba que la empresa se ocupa de €l. También
para que el personal conozca la opinibn que la empresa tiene de él, cada
empleado pueda debatir sobre si mismo y sobre los temas que le tocan. Cada
supervisor pueda abrir un nuevo canal de comunicacion, cada supervisor pueda
observar la situacion de las relaciones verticales en sectores que reportan a él, se

mejoren las relaciones y el clima de trabajo a partir de la discusion de los temas.
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Pueda existir una politica de remuneraciones clara que merite el trabajo realizado,
se pueda establecer un perfil de cualidades de los empleados, se pueda conocer
el potencial humano de la empresa. Se puedan programar los movimientos de

personal, se pueda guiar para el caso de despidos masivos o individuales.
El proceso de evaluacion.

La definicion de evaluacion del desempefio residid en calificar a un empleado o
colaborador comparando su actuacién en el presente o en el pasado, con los
parametros establecidos para su desenvolvimiento. Entonces, el proceso de
evaluacion implica: establecer las normas del trabajo, evaluar el desempefio real
del empleado con relacidon a dichas normas y volver a presentar la informacion al
empleado, con el propdsito de motivarle para que elimine las deficiencias de su
desempefio o para que siga desempefidndose por encima de la media (Dessler,
2001, p.321).

Evaluacion del desempefio en el nuevo contexto empresarial.

Segun Cardona y Chinchilla (1999, p.2) desde hace afios muchas empresas
evaluaron a sus empleados en términos de resultados u objetivos. Esta evaluacion
se centra los logros que se consiguieron: tantas unidades vendidas, un incremento
en cuota de mercado, cierta mejora en rentabilidad o calidad, etc. Ya que los
objetivos son facilmente cuantificables y medibles, la valoracién puede hacerse de
forma bastante objetiva. La obtencion de los objetivos suele premiarse con

diversos incentivos econémicos.

La gestion por resultados, sin embargo, mira a los logros pasados y no ayuda
necesariamente a desarrollar las competencias que la empresa necesita para

conseguir las metas futuras.

En el caso extremo se pudo llegar a incentivar formas de actuar que no son
compatibles con las competencias que la empresa busca lograr en sus

empleados.
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Dimensién: Red de relaciones efectivas.

Cardona y Chinchilla (1999) recomiendan desarrollar y mantener una amplia red
de relaciones con personas clave dentro de la empresa y del sector.

Por su parte, Bisquerra (2003) afirmo que una relacion interpersonal “es una
interaccion reciproca entre dos 0 mas personas” (p.23). Se trata de relaciones
sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de

la interaccion social.

Para Fernandez (2003) trabajar en un entorno laboral 6ptimo es sumamente
importante para los empleados, ya que un clima saludable incide directamente en
el desempefio que estos tengan y su bienestar emocional (p.25).

Como se aprecia, las relaciones interpersonales se pueden dar de diferentes
formas. Muchas veces el ambiente laboral se hace insostenible para los
empleados, pero hay otras en que el clima es bastante 6ptimo e incluso se llegan

a entablar lazos afectivos de amistad que sobrepasan las barreras del trabajo.

Segun Cruz (2003) el éxito que se experimentd en la vida depende en gran
medida de la manera como nos relacionemos con las demas personas, y la base
de estas relaciones interpersonales es la comunicacion. Particularmente la manera
en que se comunican aquellos que usualmente estan en contacto a diario, hijos,
esposos, amigos o0 compafieros de trabajo. Muchas veces, ya sea en forma
publica o privada, se menciono a otras personas en términos poco constructivos,
especialmente cuando ellas se encuentran ausentes. Siempre se ha creido que es
una buena regla el referirse a otras personas del modo en que se quisiera que

ellos se refiriesen a otros.
Dimensién: Orientacion al cliente.

Cardona y Chinchilla (1999) refirieron que la orientacion al cliente reside en

responder con prisa y eficacia a las sugerencias y necesidades del cliente.

42



Segun Serna (2006) el servicio al cliente fue una serie de estrategias que una
compafiia traza para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos.

Una adecuada orientacion al cliente supone el deseo de complacer a los
consumidores con el compromiso personal para cumplir con sus pedidos, deseos
y expectativas. Incluye preocuparse por comprender los requerimientos de los
clientes y dar solucién a sus problemas; asi como realizar esfuerzos adicionales
con la finalidad de exceder sus expectativas y mejorar su calidad de vida, teniendo
en cuenta, entre otras, las variables de respeto, amabilidad, calidad, oportunidad y

excelencia.

Por otro lado, Espinoza (2013) refiri6 que para convertir al cliente en el centro
alrededor del cual gire la empresa, es necesario crear una estrategia de
orientacién eficaz al cliente. Se debe tomar consciencia del compromiso que debe
adoptar toda la empresa y sus trabajadores con la nueva reorientacion. Todos los
departamentos y areas de la empresa estaran enfocados en la orientacion del

cliente, la creacion y aportacion de valor para el consumidor.
La responsabilidad de la evaluacion del desempefio.

De acuerdo con la politica de Recursos Humanos (RR.HH) la organizacion, la
responsabilidad de la evaluacién del desempefio fue atribuido al gerente, al propio
individuo, al individuo y a su gerente, al equipo de trabajo, al area encargada de la
administracion de RR.HH o a una comision de evaluacién del desempefio. Para
Chiavenato (2009) cada uno de estas seis posibilidades implico una filosofia de

accion.

El gerente: En casi todas las organizaciones, el gerente de linea asume la
responsabilidad del desempeiio y evaluacion de sus subordinados. En ellas, el
propio gerente o el supervisor evaliuan el desempefio del personal con asesoria
del area encargada de administrar a las personas, la cual estableci6é los medios y

criterios para tal evaluacion.
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La propia persona: En las organizaciones méas democréticas, el propio
individuo es responsable de su desempefio y de su propia evaluacion.

Esas organizaciones emplean la autoevaluacion del desempefio, de modo
que cada persona evalla el propio cumplimiento de su puesto, eficiencia y
eficacia, conforme a determinados indicadores que le proporcionan al gerente o la

organizacion.

El individuo y el gerente: Hoy en dia, las organizaciones adoptan un

esquema, avanzado y dinamico, de la administracion del desempefio.

El equipo de trabajo: Otra opcion es pedir al propio equipo de trabajo que
evalué el desempefio de sus miembros y que, con cada uno de ellos, tome las
medidas necesarias para mejorarlo mas y mas. En este caso, el equipo asume la
responsabilidad de evaluar el desempefio de sus participantes y definir sus temas

y objetivos.

El area de RR.HH: En este caso, el area encargada de la administracion de
recursos humanos es la responsable de evaluar el desempefio de todas las

personas de la organizacion.

La comisién de evaluacion: Se trata de una evaluacién colectiva hecha para
un grupo de personas. La comisién suele incluir a personas que pertenecen a

diversas areas.
Objetivos de la Evaluacion del desempefio.

Por otro lado, Mc Gregor (1957) afirmo que la evaluacién del desempefio ha dado
lugar a innumerables demostraciones, a veces en favor y a otras sin duda en

contra.

No obstante, poco se ha hecho para comprobar empiricamente sus efectos.
Con el supuesto de que la seleccion de RR.HH es una especie de control de
calidad en la recepcién de la materia prima, habra quien diga que la evaluacién del
desempefio es una especie de inspeccion de calidad en la linea de montaje.
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Beneficios de la evaluacion del desempefio.

Chiavenato (2009) destaco que cuando un programa de evaluacion del
desempeiio se planea, coordina y desarrolla bien a corto, mediano y largo plazo.
Los principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organizacion y la

comunidad.
Chiavenato (2009) indico:

Beneficios para el gerente como administrador de personas: Evaluar el
desemperfio y el comportamiento de los subordinados, con base en factores de
evaluacion y, sobre todo, contar con un sistema de medicion capaz de neutralizar
la subjetividad (Chiavenato, 2009, p.207).

Proporcionar medidas para mejorar el estdndar de desempefio de sus
subordinados (Chiavenato, 2009, p.207).

Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender que la
evaluacion del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permitié saber cémo

esta su desempefio (Chiavenato, 2009, p.207).

Beneficios para la persona: Conocer las reglas del juego, es decir, los
aspectos del comportamiento y desempefio de los trabajadores que la empresa
valoro (Chiavenato, 2009, p.207).

Conoces las expectativas de su lider en cuanto a su desempefio y, segun su

evaluacion, sus puntos fuertes y débiles (Chiavenato, 2009, p.207).

Conocer las medidas que el lider toma para mejorar su desempefio y las que

el propio subordinado debe realizar por cuenta propia (Chiavenato, 2009, p.207).

Hacer una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su desarrollo y

control personales (Chiavenato, 2009, p.207).
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Beneficios para la organizacion: Evaluar su potencial humano de corto,
mediano y largo plazo, y definié la contribucién de cada empleado (Chiavenato,
2009, p.207).

Identificar a los empleados que necesitan perfeccionarse en determinadas
areas de actividad, y seleccionar a quienes estan listos para un ascenso
(Chiavenato, 2009, p.207).

Dinamizar su politica de RR.HH mediante oportunidades a los empleados,
con el estimulo a la productividad y la mejora de las relaciones humanas en el
trabajo (Chiavenato, 2009, p.207).

Caracteristicas en el conjunto mas débil de criterios, aunque es uno de los
mas usados por las empresas, es el de las caracteristicas individuales. Se dice
gque son mas débiles que el de los resultados de la tarea o el de los
comportamientos porque son los que estan mas alejados del desempefio real de
trabajo en si (Robbins y Judge, 2009, pp. 595-596).

Por otro lado, para Douglas (1972, pp. 133-134), toda persona necesita
recibié realimentacion sobre su desempefio para saber como ejerce su trabajo y
para hacer las correcciones respectivas. Las principales razones que explican el

interés de las organizaciones por evaluar el desempefio de sus colaboradores son:

Recompensas: La evaluacién del desempefio ofrecid un juicio sistematico
que permite argumentar aumentos de salario, promociones, transferencias v,

muchas veces, despidos de trabajadores (Douglas, 1972, pp. 133-134).

Realimentacion: La evaluacion proporciono informacion de la percepcion que
tienen las personas con las que tienen las personas con las que interactua el
colaborador, tanto de su desempefio, como de sus actitudes y competencias
(Douglas, 1972, pp. 133-134).

Desarrollo: La evaluacion permitié que cada colaborador sepa exactamente

cudles son sus puntos fuertes (aquello que podra aplicar con mas intensidad en el
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trabajo) y los débiles (aquello que debe mejorar por medio del entrenamiento o el
desarrollo personal)( Douglas ,1972, pp. 133-134).

Relaciones: La evaluacion permiti6 a cada colaborador mejorar sus
relaciones con las personas que le rodean (gerentes, pares, subordinados) porque

sabe que tan bien evaltan su desempefio (Douglas, 1972, pp. 133-134).

Percepcion: La evaluacion proporciono a cada colaborador medios para
saber lo que las personas en su derredor piensan respecto a él. Esto mejora la
percepcidn que tiene de si mismo y de su entorno social (Douglas, 1972, pp. 133-
134).

Potencial de desarrollo: La evaluacion proporciono a la organizacion medios
para conocer a fondo el potencial de desarrollo de sus colaboradores, de modo
que puede definir programas de evaluacién y desarrollo, sucesion, carreras,
etcétera (Douglas, 1972, pp. 133-134).

Asesoria: La evaluacion ofrece, al gerente o al especialista de recursos
humanos, informacion que le sirvié para aconsejar y orientar a los colaboradores
(Douglas, 1972, pp. 133-134).

Evaluacion del Desempefio y Gestion de recursos humanos.

Parra (2000), en su estudio sobre la tarea de evaluar el desempefio, sefialo que la
evaluacion constituyo un aspecto basico de la gestion de recursos humanos, es
una funcién esencial que de una u otra manera suele efectuarse en toda

organizacién moderna.

Al evaluar el desempefio la organizacién se obtuvo informacion para la toma
de decisiones: Si el desempeiio es inferior a lo estipulado, deben emprenderse
medidas correctivas, por el contrario, si el desempefio es satisfactorio, debe ser
alentado a seguir mejorando. Contar con un sistema formal de evaluacién de
desemperio, permite a la gestion de recursos humanos evaluar sus

procedimientos. Los procesos de reclutamiento y seleccion, de induccion, las
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decisiones sobre promociones, compensaciones, adiestramiento y desarrollo del
recurso humano requieren informacion sistematica y documentada proveniente del
sistema de evaluacion de desempefio. En este orden de ideas, al puntualizar el
impacto de la evaluacion del desempefio sobre la gestion de recursos humanos,

sus principales contribuciones son las que se indican a continuacion:
Principios de la evaluacion del desempefio.

Segun Parra (2000) la evaluacion del desempefio estuvo fundamentada en una

serie de pilares basicos que direccionen su desarrollo.

La evaluacion del desempefio estuvo enlazada al desarrollo de las personas
en la empresa, las pautas de la evaluacion del desempefio deben estar basadas
en informacion relevante del puesto de trabajo. Tienen que definirse claramente

los objetivos del sistema de evaluacion del desemperio (Parra ,2000).

El sistema de evaluacion del desempefio requiri6 el compromiso y

participacion activa de todos los trabajadores. (Parra ,2000).

El papel de juez del supervisor o evaluador debe considerarse la base para
aconsejar mejoras. No obstante, de este proceso, con frecuencia, no se alcanzan
resultados satisfactorios en razén de que en su desarrollo suelen aparecer
distanciamientos, ya sea por sentimientos de explotacion, indiferencia, conflictos,
por resultados malentendidos, pocas muestras de aprecio, errores en la utilizacién
de las técnicas y herramientas, problemas de ejecucion por deficiencias en

normas y procedimientos y otros(Parra ,2000).

La averiguacion de una metodologia de evaluacion del desempefio capaz de
mejorar la interaccion entre el empleado y la empresa para el logro de un beneficio
mutuo, posibilitando la creacion de las condiciones para un adecuado desemperio,
medido en términos de esfuerzo, capacidad y percepcién de su rol en la empresa,
de parte del trabajador, y de factores del entorno, es uno de los retos mas

trascendentales del profesional de recursos humanos (Parra ,2000).
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En la busqueda de respuestas, el responsable de la gestion de recursos
humanos, al tratar de definir la metodologia de evaluacién del desempefio

apropiada, debe tener presente los siguientes elementos:

La gente optimiza su productividad cuando le encuentra un significado
positivo a la labor que realiza, cuando su trabajo es a sus 0jos, algo que vale la
pena hacer, la gente puede disefar trabajo que agregue valor si se le permite y
ayuda(Parra ,2000).

Las metas de la organizacion y las metas personales son mas factibles de
conjugar cuando los puestos de trabajo estaban definidos en términos de tareas
especificas, criterios para medir esas labores y competencias requeridas (Parra
,2000).

La tarea de definir el trabajo, revisar el desempefio y, consecuentemente,
programar el futuro es doble, pues requiere profunda involucracion del supervisor
y del trabajador (Parra ,2000).

De acuerdo con lo anterior, evaluar el desempefio supone el desarrollo de un
proceso que se inicia con la programacién de las tareas de parte de la
organizaciéon y del trabajador, bajo un disefio que permita al mismo expresar su
concepto respecto a si mismo en su actividad laboral y los mecanismos que
estiman convenientes para mejorar sus niveles de productividad, satisfaccion, sus

necesidades y aspiraciones (Parra ,2000).
Los criterios de desempefio.

Son indicadores, datos del resultado deseado en la ejecucion de alguna tarea. Los
criterios de desempefo estan asociados a las funciones principales del puesto y
constituyen no solo una lista de tareas sino que describen lo que el empleado
debe lograr en el desempefo de su puesto. Establecer criterios de desempefiio
que permitié minimizar la aparicion de elementos de subjetividad en el proceso de

evaluacion (Parra, 2000).
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La evaluacion del desempefio y el profesional de RR.HH.

La evaluacion del desempefio sirvi6 como indicador la calidad de la labor del
profesional de recursos humanos. Tanto el disefio del sistema como sus
procedimientos suelen ser responsabilidad del responsable de recursos humanos.
El profesional de recursos humanos seleccionard la metodologia a utilizar
considerando los objetivos del mismo. Si el objetivo consistio en evaluar el
desempefio durante el pasado y en la concesidn de sanciones, reconocimientos,
fue probable que se prefieran enfoques de caracter comparativo. No obstante,
independientemente de la técnica seleccionada, es necesario que el enfoque
adoptado sea utilizado por los gerentes de la organizacion. El encargado de
recursos humanos debera identificar estrategias para lograr que los gerentes y
supervisores que asuman con entusiasmo y capacidad esta responsabilidad. Por
otro lado, si el proceso de evaluacion indico que es frecuente el desempefio de
bajo nivel, serdn muchos los trabajadores excluidos de los planes de promociones
y transferencias, serd alto el porcentaje de problemas de personal y bajo en
general el nivel de dinamismo de toda la empresa (Parra, 2000).

1.2.6. Teorias de Evaluacion del desempefio.
Teoria de las expectativas de vroom.

Asi mismo, Vroom (1964) citado por Chiavenato (2011) en su teoria de las
expectativas afirmo que la tendencia para actuar en cierta forma, depende de qué
tanto la persona esté convencida de que sus acciones lo conduciran a lograr cierto
resultado y también de qué tan atractivo resulte este resultado para ella. El
razonamiento de la teoria presumié que toda persona se esforzard en su
desemperiio para obtener aquello que desea, siempre y cuando considere que es

factible alcanzarlo.
Teoria de las expectativas.

Por otro lado, Lawler (1971) citado por Chiavenato (2011) habia sostenido en su

teoria el esfuerzo o la motivacion para el trabajo es un resultado de lo interesante
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que sea la recompensa y la forma como la persona percibe la relacién existente

entre esfuerzo y premio.

La segunda parte de este modelo es la relacion entre el desempefio y las
recompensas. Las personas esperan quienes realicen los mejores trabajos sean
quienes perciban los mejores salarios. Lawler concluyé que su teoria tiene tres

fundamentos soélidos:

Las personas deseaban ganar dinero, no soOlo porque este les permite
satisfacer sus necesidades fisiolégicas y de seguridad, sino también porque brinda
las condiciones para satisfacer las necesidades sociales, de autoestima y de

autorrealizacion. El dinero es solo un medio, no un fin en si mismo.

Si las personas perciben y creen que su desempefio es al mismo tiempo
posible y necesario para obtener mas dinero, ciertamente, se desempefiaran de la

mejor manera posible.

Si las personas creen gque existe relacién directa o indirecta entre el
aumento de la remuneracion y el desempefio, el dinero podra ser motivador

excelente.
Teoria de las relaciones humanas.

Ademas, para Mayo (1930) citado por Chiavenato (2011) habia sostenido el
enfoque humanistico aparecié con la teoria de las relaciones humanas en los
Estados Unidos, a partir de los afos treinta del siglo XX. Su surgimiento fue
posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales, principalmente de la
psicologia, y en particular la psicologia del trabajo, aparecida en la primera década
del siglo XX, que se alined especialmente hacia dos aspectos basicos que

ocuparon otras tantas fases de su desarrollo:

Andlisis del trabajo y adaptacion del trabajador al puesto: en esta primera

etapa domina el aspecto meramente productivo.
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La teoria de las relaciones humanas surgio de la necesidad de neutralizar la
fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la aplicacion de
meétodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian
someterse obligatoriamente. De la misma forma, la variable evaluacion del
desempefio en la presente investigacion nace por la necesidad de que los mozos
brinden un buen servicio, en el que el administrador debe brindar confianza a sus
trabajadores de tienda para que haya una eficiencia en la produccion y asi puedan
cumplir las metas de ventas del mes. Asi mismo, la aplicacién de la teoria de
relaciones humanos se inicia por la necesidad de una eficiencia completa en la

produccién dentro de una concordia laboral entre el trabajador y el jefe.

ADMINISTRACION [ == — = = = = o S S liiiin s ol s

I
'
|
|
|
|
- Sislemas ~| . Patrones . i
]
U
I
'
'
i

lhcan%s s -
sociales 9k S de
B N comunicacion 2z liderazgo

L.
icories 3 | [Patticipacién ] [oBieTvOS BE (A
individuo  {—s{ - SPO |] Organizacion| .| gnias.  f—-| ORGAMZACION. | :
; o decisiones " FORMAL .. e

Figura 2. El enfoque manipulador de las relaciones humanas.

Adaptado de Chiavenato, I. (2004). Administracion de recursos humanos. D.F,
México: Mc Graw —Hill interamericana editores, S.A.de C.V.

1.2.7. Antecedentes histéricos de evaluacion del desempefio.

Aproximadamente en 1800 Robert Owens de Escocia disefio el primer sistema

individual de evaluacion.

En el sector publico del Siglo XIX, aparecieron otros sistemas de evaluacion

para administradores en Estados Unidos.

En el sector privado, los origenes se atribuyen a Frederick Taylor y a su

“Programa de Medicion del Trabajo”.
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El crecimiento industrial de la década de 1920 condujo a una mayor
formalizacién del proceso de evaluacion: De los primeros sistemas formales que
empleaban formas abiertas de evaluacién o listas de verificacion, se paso a la
elaboracion de escalas graficas de calificacion. En este sentido, la psicometria

como disciplina de la medicion favorecié la mejora de la objetividad y la precision.

Para la elaboracién de estas escalas se empleaba una lista de atributos
personales: Ademas, era necesario que el evaluador indicara con un punto en la

escala grafica la cantidad que la persona evaluada tenia de ese atributo.

En los afos treinta y cuarenta se dio mas importancia a la clasificacion de

las caracteristicas de personalidad y de la conducta de los empleados.

En los afios cincuenta la mayor atencion puesta en las caracteristicas mas
relacionadas con el trabajo acompafio a la introduccion de la administracion por

objetivos.

En los sesenta el proceso de evaluacion de desempefio se utilizd cada vez

mas para las necesidades de capacitacion y desarrollo.

Se puede aseverar que desde el primer momento que un hombre dio
empleo a otro el trabajo empezé a ser evaluado. La necesidad de la evaluacion se
remonta a la antigliedad. La dinastia Wei en China (221-265 A.C.) contaba ya con

un “calificador imperial” de la familia real.

En la edad moderna San Ignacio de Loyola (1491-1556) instituyd un
sistema de calificacibn para los miembros de la Compafiia de Jesus. Mas
recientemente, en el siglo XIX y comienzos del XX, la evaluacién se empieza a
emplear de modo mas sistematico gracias al trabajo de Frederick Taylor y es a
partir de la segunda guerra mundial que los sistemas de evaluacién del

desempefio empiezan a tener una amplia aceptacion en las empresas.

Estados Unidos, en 1842 fue el primer pais que comenzé a evaluar el

desemperio, y el Congreso Norteamericano promulgo una ley que hacia obligatorio
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la evaluacion de desempefio anual de los empleados de los distintos
departamentos, a partir de ahi, dichos programas de evaluacion de desempefio se

hicieron extensivos a todas las entidades publicas y empresas privadas.

Por otro lado, Watson (2009) habia sostenido igualmente, en afos
recientes, el movimiento universal de la calidad total, bajo la inspiracion y guia del

doctor Deming ha recusado la préactica de la evaluacion del desempefio.

Por otro lado, Walton (2011) habia sostenido que los sistemas de
evaluacion del desempefio nunca logran objetividad y coherencia porque
fracasaban en controlar los sesgos naturales de los evaluadores y porque se
centran solamente en metas medibles, de corto plazo y por ende “miopes”. Notese
que la critica esta dirigida a la manera como se emplea la evaluacion, es decir, al

método empleado.

Del mismo modo, Longenecker y De Melo (1998) pensaron que el proceso
debe concentrarse en la retroinformacion e incluir el planeamiento del desempefio
y su seguimiento, debiendo involucrar a la alta direccibn y convencer a los

supervisores acerca de su utilidad.

Ademas, sugirieron verificar la precision, honestidad, equidad y regularidad
del sistema, evitandose su manipulacién politica. Recomiendan considerar la
evaluacion del desempeno como el “tiempo muerto” para descanso utilizado en los

deportes como el basquet y el voley.

1.2.8. Métodos aplicados a Evaluacion del desempefio.
Segun Chiavenato (2011) indico:

Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio.

“La evaluacion del desempefio es un medio, un método y una herramienta, pero
no un fin en si mismo. Es un medio para recopilar informacion y datos que se
puedan registrar, procesar y canalizar para mejorar el desempefio humano en las

organizaciones” (p.207). En el fondo, no pasa de ser un sistema de comunicacion
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que opera en sentidos horizontal y vertical. Los principales métodos de evaluacién
del desempefio:

Método de escalas gréficas.

“Este es el método més comun y divulgado por su sencillez. Su aplicacién requirié
tener sumo cuidado a fin de neutralizar la subjetividad y los prejuicios del
evaluador, los cuales pueden interferir en los resultados” (Chiavenato, 2011,
p.207).

Método de eleccién forzada.

“El método de eleccion forzada consistié en evaluar el desempefio personal por
medio de frases alternativas que describen el tipo de desempeno individual”
(Chiavenato, 2011, p.207).

Método de investigacion de campo.

“Es un método de evaluacién del desempefio que se basa en entrevistas de un
especialista en evaluacion con el superior inmediato de los subordinados, con las
cuales se evalla el desempefio de estos, y se registran las causas, origenes y
motivos de dicho desempefio con base en el analisis de hechos y situaciones”
(Chiavenato, 2011, p.207).

Método de incidentes criticos.

“El método de incidentes criticos se basa en el que comportamiento humano tiene
caracteristicas extremas, capaces de generar resultados positivos (éxito) o

negativos (fracaso)” (Chiavenato, 2011, p.215).
Método de comparacién por pares.

“‘Es un método de evaluacion del desempefio que comparo a los empleados de
dos en dos: en la columna de la derecha se anota a quien se considera mejor en

relacion con el desempefio. Con este método ademés sirven los factores de
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evaluacion. En tal caso, cada hoja del cuestionario ocupo por factor de evaluacién
del desempefio” (Chiavenato, 2011, p.215).

1.3. Justificacion.
1.3.1. Justificacién tedrica.

El presente estudio de investigacion de las practicas de gestion de la capacitacion
y evaluacion del desempefio laboral permiti6 conocer y determinar la relacion de
las dos variables en los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys. La
deficiencia en no brindar constantes programas de capacitacion en atencion al
cliente, no ofreciendo un buen servicio ya que el mozo tiene una funcion principal

siendo la primera imagen de la tienda por el servicio.

Actualmente los mozos de las tiendas de Lima no tienen una constante
evaluacion del desempefio laboral en la atencion con el cliente y los
administradores deberian preocuparse por su capital humano de su tienda, ya que

los mozos cumplen una funcién principal con el cliente.

En tal sentido, la relacion de las dos variables permitird identificar las

causas del estudio de investigacion, con la finalidad que permita tomar soluciones.
1.3.2. Justificacion practica.

Ayudara a resolver la evaluacion del desempefio laboral de los mozos de las
tiendas de Lima mediante la constante practicas de la gestion de la capacitacion
para su desarrollo de habilidades, asi mismo para brindar un buen servicio de
calidad al cliente, para una mayor demanda en la empresa Norkys y contribuyendo
al beneficio de los trabajadores en sus ventas de productividad de los productos

de promociones como son las parrillas, menus norkys vy los aperitivos, etc.

La elaboracion de un taller de practicas de gestion de la capacitacion de
forma practica acerca del servicio de atencion al cliente para los mozos
contribuiria a la mejora de sus habilidades, ya que las practicas de la gestién de la

capacitaciébn constante contribuye con una mejor evaluacion de desempefio



laboral y beneficiara a la empresa Norkys en su nivel de aceptacién por parte de
los cliente, generando productividad de cada una de las tiendas de Lima. También,
técnicas de ventas para que puedan llegar a la meta del mes segun cada tienda y
oratoria para que los mozos puedan tener un mejor desenvolvimiento con los
clientes en su atencion. En tal sentido, se vean los resultados en las tiendas de
Lima en sus margenes de utilidad y posteriores, por el lado de los comensales que

se sienten a gusto en una buena atencion y su nivel de su visita incremente.
1.3.3. Justificacion metodoldgica.

Mediante técnicas e instrumentos de aplicacion, se pretendié identificar los
factores que dificultan el logro de las metas personales en su evaluacién del
desempeiio de los mozos con relacidbn a las practicas de la gestion de la
capacitacion, es necesario indagar cuéles son sus relaciones interpersonales con
sus compaferos trabajo, habilidades y sugerencias que desean en su aprendizaje
para brindar una buena atencion al cliente con la finalidad de obtener una buena
evaluacion de desempefio laboral de los mozos para su propio beneficio y de la

empresa Norkys.

Esta investigaciébn contribuyé como aporte para otros estudios de
investigaciéon en el futuro y para los que laboran en dicha area que son los
administradores de tienda, jefes de mozos y los coordinadores de servicio en el
gue se esta implementado en algunas tiendas para poder mejorar desde la
percepcion de los mozos el servicio de atencion al cliente, en el que sera de gran
importancia para que se puedan beneficiar como aprendizaje para cada una de
las tiendas de Lima. Para la validez en los dos instrumentos de mis variables
practicas de la gestion de la capacitacion y evaluacion del desempefio se utilizé la
férmula de V de Aiken en el que se obtuvieron en todos los items los valores de 1
indicando que son validos y la confiabilidad se realizd el alfa de Cronbach
donde indica que el instrumento de la variable practicas de la gestion de la
capacitacion tiene un valor de ,971 y para la variable evaluacion del desempefio
de ,797 lo que indica que es fuertemente confiable.
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La difusion de los resultados serd muy valiosa para la toma de decisién de
la empresa Norkys para poder mejorar el buen servicio de atencion al cliente para

las tiendas de Lima que tienen este problema.
1.3.4. Justificacion social.

La Evaluacion del desempefio laboral posee una gran relevancia en el aspecto
social, ya que depende de esta variable que los trabajadores persistan en sus
fuentes laborales, garantizando los ingresos para el sostenimiento de sus familias
mediante el brindar un mejor servicio cada vez mas eficiente para el cliente,
contribuyendo en los procesos de ventas de los productos con la finalidad de

satisfacer sus necesidades sin que el cliente no espere una mala atencion.

Habiendo mayores ingresos econdémicos permitio la rentabilidad de la
empresa Norkys y optara con mas empleos a personas que necesiten un ingreso
econémico generando el desarrollo del capital humano mediante un cambio
positivo de empresas Peruanas como Norkys mediante un bienestar de desarrollo

econdémico y social para una mejor calidad de vida.
1.4. Problema.
1.4.1. Planteamiento del problema.

El presente estudio de investigacion tiene como variable practicas de gestién de la
capacitacion y la variable evaluacion del desempefio, observando que en estos
restaurantes no existe una buena evaluacion del desempefio laboral por el
personal que son los mozos de las tiendas de Lima de la empresa Norkys, esto se
debe porque no reciben capacitaciones constantes. La teoria de las relaciones
humanas, se origind por las motivaciones, necesidades, el estudio del hombre y su

entorno social dentro de la empresa.

Esta teoria postula que el elemento humano es lo mas importante en la
empresa ya que los estudios se concentraran en las caracteristicas de la

personalidad del trabajador y los aspectos sociales del trabajo, en la certidumbre
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de que ambas, personalidad y sociabilidad, adquieren dentro de la empresa,
relaciones que influyen en la productividad. La falta de capacitacion constante
hacia los mozos no contribuye a brindar un servicio de atencion con el cliente en
cada una de las tiendas de Lima de la empresa Norkys, ya que son la primera

imagen en el establecimiento (Chiavenato, 2009).

En Latinoamérica las principales empresas superaron dificultades de
contexto que amenazaban su existencia en base a programas de capacitacion de
diversa duracion, cuyos resultados se revelaron en la generacion de estrategias
exitosas, que revitalizaron el sistema de la cultura organizacional (Chiavenato,
2009).

La falta de seguimiento del personal que particip6 en las practicas de
gestion de las capacitaciones corporativas, es uno de los principales problemas
que hoy afronta las compafiias argentinas. Asi lo revelé un estudio elaborado por
la consultora AXG Tecnonexo, que identificd las carencias de las empresas de
ese pais y de América Latina en general. Asi mismo, Jaime Alonso Gomez,
académico de Egade Business School del Tecnologico de Monterrey, estas
carencias se deben, principalmente a tres factores como el disefio en
conocimientos y habilidades no esta alineado a los objetivos de la organizacién en
consecuencia no produce los resultados esperados en el que no se trabaja en el
desarrollo de actitudes importantes como en el desempefio de las personas y la
capacitacion.

Actualmente la empresa Norkys en su calidad de atencion al cliente ha
disminuido y esto se hace notar porque algunos mozos no cuentan con la
capacitacién adecuada, puesto que no poseen adecuadas habilidades de atencién

al cliente, lo cual se refleja en el servicio brindado.

Los clientes expresan su insatisfaccion por el trato inadecuado de la
atencion por parte de los mozos. Esto se deberia a que los mozos no contarian

con programas de capacitacion, desarrollo de habilidades, actitudes vy
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transmision de informacion para brindar una buena atencion al cliente
(Chiavenato, 2009).

Actualmente todos los mozos de las tiendas de Lima no tienen una buena
evaluacion en su desempeiio laboral con el cliente, no brindando una buena
atencion, ya que es una problemética porque se esta reduciendo la demanda en
las tiendas de Lima, ya que el mozo influye directamente como primera imagen de
la empresa Norkys. No tener un buena evaluacion del desempefio laboral es
resultado de no tener las practicas de la gestion de las capacitaciones constantes
gue se deberia brindar para mejorar el la calidad de servicio de atencion al cliente,
asi mismo los administradores deberian preocuparse por su capital humano
brinddndoles motivacion en el area de trabajo, ya que los mozos cumplen una

funcion principal brindando atencion al cliente.

La inadecuada herramienta de evaluacién de desempefio laboral que se
aplica en la actualidad genera que no se obtenga una medicion clara y
transparente, razon por la cual se atraviesa una gran falta de identificacién de
rendimiento de los trabajadores en las empresas, es por eso que la aplicacién de
la evaluacién de desempefio laboral en el rendimiento de los trabajadores se ha
transformado en la necesidad de mantener una herramienta adecuada. Que le
permita evaluar las funciones a desempeniar, definir programas de capacitacion y
actualizacion, desarrollar habilidades, buscando que el personal desempefie bien
sus tareas y disminuya el indice de rotacion (Robbins y Judge, 2009).

La falta de una herramienta adecuada de evaluacion del desempeiio laboral
ha generado en los subordinados inconformidad y por ende un rendimiento laboral
no acorde a la capacidad en las que cada uno de los trabajadores posee en la
empresa. La evaluacibn de desempefio permite descubrir necesidades de
formacion, identificar personas claves, establecer inquietudes del evaluado y
encontrar una persona para el puesto segun el perfil previamente elaborado
(Douglas, 1972).
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En la practica de sistemas de evaluacion del desempefio laboral, su
aplicacion dan lugar a la ocurrencia de una gran variedad de errores y es que los
jefes son los agentes de la evaluacion, elaborada a partir de programas formales
basados en una gran cantidad de informaciones, de tipo mas objetivo y otras con
mayor contenido subjetivo, disefiadas por los departamentos de recursos
humanos, que el sistema se adapte a cada escala salarial, sin que el
procedimiento pierda su consonancia. En América latina y a nivel mundial se tiene
un problema en comun acerca de la escasez de las capacitaciones para todo el
personal de la empresa y su evaluacion del desempefio laboral, por lo tanto el
tema de una buena capacitacion tiene relevancia dentro y fuera de la empresa
(Parra, 2000).

Para esta investigacion se consider6 como analisis las necesidades de
practicas de la gestion de la capacitacion en la caracterizacion de problemas de
evaluacion del desempefio laboral que complican la eficiencia de la empresa
Norkys, que son ocasionados por la carencia de competencias de los trabajadores
y pueden resolverse a través de las practicas de la gestion de la capacitacion.

1.4.2. Problema general.

¢, Cual es la relacion que existe entre practicas de gestion de la capacitacion y la
evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion de los mozos en las
tiendas de Lima de la empresa Norkys, 20167

1.4.3. Problemas especificos.

¢, Cual es la relacion que existe entre practicas de gestion de la capacitacion y red
de relaciones efectivas desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima

de la empresa Norkys, 2016?

¢, Cual es la relacion que existe entre practicas de gestion de la capacitaciéon vy
orientacion al cliente desde la percepcién de los mozos en las tiendas de Lima de
la empresa Norkys, 2016?
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¢, Cudl es la relacién que existe entre evaluacion del desempefio con evaluacion de
la capacitacion y el desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de

Lima de la empresa Norkys, 20167

¢, Cual es la relacion que existe entre evaluacion del desempefio y contenido del
programa desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la

empresa Norkys, 20167
1.5. Hipotesis.
1.5.1. Hipotesis general.

HG: Practicas de gestion de la capacitacion Sl esta relacionada con la evaluacion
del desempefio laboral desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima

de la empresa Norkys, 2016.
1.5.2. Hipotesis especificos.

H1: Practicas de gestidn de la capacitacion Sl esta relacionada con red de
relaciones efectivas desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de
la empresa Norkys, 2016.

H2: Précticas de gestion de la capacitacion Sl esta relacionada con orientacion al
cliente desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa
Norkys, 2016.

H3: Evaluacion del desempefio S| estd relacionada con evaluacién de la
capacitacion y el desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de
Lima de la empresa Norkys, 2016.

H4: Evaluacion del desempefio Sl esta relacionada con contenido del programa
desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,
2016.
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1.6. Objetivos.
1.6.1. Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre practicas de gestién de la capacitacion y
la evaluacion del desempefio laboral desde la percepcién de los mozos en las
tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

1.6.2. Objetivos Especificos.

Identificar la relacion que existe entre practicas de gestidén de la capacitaciéon y red
de relaciones efectivas desde la percepcién de los mozos en las tiendas de Lima

de la empresa Norkys, 2016.

Identificar la relacion que existe entre practicas de gestidn de la capacitacion
y orientacion al cliente desde la percepcién de los mozos en las tiendas de Lima

de la empresa Norkys, 2016.

Identificar la relacion entre evaluacién del desempefio con evaluacion de la
capacitacion y el desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de

Lima de la empresa Norkys, 2016.

Identificar la relacién que existe entre evaluacién del desempefio y contenido
del programa desde la precepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la

empresa Norkys, 2016.
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ll. Marco Metodoldgico



2.1. Variable.

Variable 1: Practicas de gestion de la capacitacion.

Variable 2: Evaluacion del desempefio.
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2.1.1. Definicion Conceptual de la Variable Practicas de gestion de la

capacitacion.
Segun William, Werther y Davis (2000):

Para William, Werther y Davis (2000), “aunque la capacitaciéon o el
entrenamiento auxilia a los miembros de la organizacién a desempefar su trabajo
actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxiliar
en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades. Las
actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el manejo de
responsabilidades futuras, independientemente de las actuales. Muchos
programas que se inician solo para capacitar a un empleado concluyen
ayudandolo a su desarrollo e incrementado su potencial como empleado ejecutivo”
(p. 241).

2.1.2. Definicion Operacional de la Variable Practicas de gestion de la

capacitacion.

Para fines de estudio los mozos se mediran desde su percepcion en practicas de

gestion de la capacitacion en las tiendas de Lima. Para fines del estudio se medira

por medio de un cuestionario las practicas de gestion de la capacitacion con sus

dimensiones y respectivos indicadores .El nivel y rango es alto, medio y bajo.
2.1.3. Definicion Conceptual de la Variable Evaluacién del desempefio.

Segun Cardona y Chinchilla (1999):
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“Una valoracion exclusivamente centrada en resultados puede llegar, incluso, a
ser contraproducente a la hora de fomentar el desarrollo de competencias, pues las

personas solo se preocupan del qué consiguen y no del como lo consiguen.” (p.2).
2.1.4. Definicion Operacional de la Variable Evaluacién del desempefio.

Para fines de estudio los mozos se mediran desde su percepcion su evaluacion del
desempefio en las tiendas de Lima. Para fines del estudio se medira por medio de un
cuestionario la evaluacion del desempefio laboral con sus dimensiones y respectivos

indicadores. El nivel y rango es alto, medio y bajo.
Mozo.

El Mozo de Salén estéa capacitado, de acuerdo a las actividades que se desarrollan
en el perfil profesional, para realizar el servicio de alimentos y bebidas, organizar su
plaza de trabajo, acondicionar los recursos materiales, dar la acogida, vender, asistir
y atender el comensal, desde su ingreso hasta su salida del establecimiento. Extraido

del enlace http://www.me.gov.ar/consejo/resoluciones/res11/149-11 10.pdf



2.2. Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de la v1 practicas de gestion de la capacitacion.
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Def. Conceptual Def. Dimensién Indicadores item Escalas Niveles y
Operacional rangos
Para William, Werther y Davis Para fines de estudio -Deteccion de las necesidades de 1,2,3 Totalmente en Bajo 0-46
(2000), “aunque la capacitacion o el los mozos se mediran capacitacion desacuerdo= 1
entrenamiento auxilia a los desde su percepcién Evaluacion  de la -Programa de capacitacion 4,5,6 Medio 47-57
miembros de la organizacion a en préacticas de capacitacion y el _giecycion del programa de 7,8,9 En desacuerdo= 2
desempefiar su trabajo actual, sus gestion de la desarrollo capacitacion . .
o o ] Ni de acuerdonien Ao  58- 69
beneficios pueden prolongarse a capacitacion en las -Evaluacion de los resultados 10,11,12
) i ) desacuerdo 3
toda su vida laboral y pueden tiendas de Lima. Para
auxiliar en el desarrollo de esa fines del estudio se De acuerdo =4
persona para cumplir futuras medira por medio de -Transmision de informacion 13,14,15
responsabilidades” (p. 241). un cuestionario las Contenido del - Desarrollo de habilidades 16,17, Totalmente de
practicas de gestion programa - Desarrollo de actitudes 18,19,20 acuerdo= 5
de la capacitacion - Desarrollo de conceptos 21,22,23

con sus dimensiones
y respectivos
indicadores.




Tabla 2

Operacionalizacion de la v2 evaluacion del desempefio.
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Niveles
Def. conceptual Def. operacional Dimension Indicadores item Escalas Rangos
Segun Cardona y Chinchilla (1999): Para fines de estudio
“Una valoracién exclusivamente los mozos se mediran Red de relaciones -Excepcionalmente bien aceptado 1,2,3
centrada en resultados puede llegar, desde su percepcion efectivas - Trabaja bien con los demas Totalmente en Bajo 0-43
incluso, a ser contraproducente a la su evaluacién del - Va més alla de lo satisfactorio 4,5,6 desacuerdo =1
hora de fomentar el desarrollo de desempefio en las - Cierta dificultad para trabajar con los 7,8,9
. . _ En desacuerdo= 2 Medio  44-49
competencias, pues las personas tiendas de Lima. Para demas 10,11,12
solo se preocupan del qué fines del estudio se Ni de acuerdo ni en
consiguen y no del como lo medira por medio de desacuerdo 3 Alto 50-72
consiguen.” (p.2). un cuestionario la - Sumamente adecuado a las
evaluacion del necesidades 13,14,15 De acuerdo =4
desempefio laboral Orientacion al cliente - Brinda apoyo y es entusiasta
con sus dimensiones - Satisfactorio 16,17,18 Totalmente de
y respectivos - Evaluacién negativa 19,20,21 acuerdo= 5
indicadores. 22,23,24




69

2.3. Metodologia.

Tamayo y Tamayo (2003) definieron el marco metodolégico como “un proceso
que, mediante el método cientifico, procura obtener informacién relevante para
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento, dicho conocimiento se
adquiere para relacionarlo con las hipotesis presentadas ante los problemas

planteados”(p.37).
2.3.1. Meétodo.

“Al hacer uso del método légico hipotético deductivo el investigador primero
formula una hipétesis y después, a partir de inferencias logicas deductivas, arriba
a conclusiones particulares, que posteriormente se pueden comprobar

experimental “(Hernandez, Fernandez y baptista, 2006, p.6).

2.3.2. Enfoque.

El enfoque empleado fue cuantitativo que “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipo6tesis con base en la medicibn numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Hernandez, Fernandez y
baptista, 2010, p. 4).

Los datos con los que se van a trabajar se expresan en nimeros para poder

ser sometidos algun analisis matematico estadistico.

2.4. Tipo de estudio.

Esta investigacion es correlacional porque tiene como propadsito conocer el tipo y
grado de relacién o asociacion que existe entre dos a mas conceptos, categorias
0 variables en una muestra o contexto en particular (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010, p.81).

También es de tipo prospectivo, pues el registro de los datos esta orientado
del presente al futuro se iniciara el mes de enero hasta el mes de diciembre del

presente afio (Pineda, 2007, p.81).
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2.5. Diseifio.

Investigacion es de disefilo no experimental porque no se manipulan
deliberadamente las variables y solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para después analizarlos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014,
p.152).

Es transversal puesto que su finalidad es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar una fotografia del
momento, justo cuando algo que sucede (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014,
p.154).

Es transversal correlacional cuando describen relaciones entre dos o mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces,
Unicamente en términos correlacionales, otras en funcion de la relacién causa-
efecto (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014, p.157). El diagrama que resume

esta investigacion es el siguiente
V1

/7

M r
\Vz

Figura 3.Correlacion

Donde:
M representa a los participantes de la investigacion, V1 y V2 son las mediciones de
las variables de estudio, R el coeficiente de correlacion entre estas variable.
2.6. Poblacién, muestray muestreo.
2.6.1. Poblacién.

Para Selltiz (1980), una poblacién es el conjunto de todos los casos posibles que
concuerdan con una serie de especificaciones. La empresa Norkys con 37 afos

de experiencia, es la primera cadena peruana de pollos a la brasa, con el mejor
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sabor peruano que nos une. Su mision es mantener el liderazgo en el mercado
con mayor cobertura nacional y calidad de servicio, los productos a vender son los
pollos a la brasa, parrilladas y saltados criollos en el que la diferenciacion a otras

pollerias es que su sabor es Unico, las tiendas de Lima esta constituido por las
siguientes tiendas.

Tabla 3
Tiendas de Lima de Norkys.
AREA ESTE:
Tienda: Proceres 1  Tienda: Flores Tienda: Proceres 2  Cantidad de mozos
21 mozos 7 mozos 5 mozos 33 mozos
AREA NORTE:
Tienda: San Felipe Tienda: Retablo Tienda: Puente Cantidad de mozos
Piedra 1
6 mozos 3 mozos 8 mozos 17 mozos
AREA SUR:
Tienda: Villamaria Tienda: Sanjuan1  Tienda: Villa 1 Cantidad de mozos
8 mozos 18 mozos 8 mozos 34 mozos
AREA CENTRO:
Tienda: Centro Tienda: Jesus maria Tienda: Alfonso Cantidad de mozos
civico Ugarte
22 mozos 3 mozos 8 mozos 33 mozos

TOTAL:117 MOZOS

Nota: La poblacion para el estudio de la capacitacion y evaluacion del

desempefo estuvo constituida por 117 mozos de las tiendas de Lima de la
empresa Norkys.

Para esta investigacion se ha tomado en cuentas los mozos de las tiendas
de Lima segun femenino, masculino con el rango de edades de 18 a 40 afios y
con el tiempo de servicio trabajando.
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2.6.2. Muestra.

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Se dice que es un
“subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién” (Hernandez, 2010, p. 175).

La muestra se calcula a través de la formula y teniendo en cuenta los criterios de

inclusién y exclusion de los mozos de las tiendas de Lima.

Donde:
Poblacion finita
N =Tamario de la poblacion: 117
Z=Valor estandarizado: 1,96
P=Probabilidad de ocurrencia: 0,5
Q=Probabilidad de no ocurrencia: 0,5
e=error muestral: 0,05
Paso 1: A continuacion, se realiza la formula finita para obtener la muestra de la
poblacion

n= Z2. N.P. Q

ez (N-1) +Z2.P.Q

Paso 2: Se realizaron los valores N que es el tamafio de la poblacion,
Z que es el valor estandarizado que equivale a 1,96,

P que es la probabilidad de ocurrencia que equivale 0,5,

Q que la Probabilidad de no ocurrencia que equivale 0,5,

E que es error muestral que equivale 0,05

n= 1,962, 117.0,5. 0,5
0.052 (117-1) + 1,962 0,5.0,5

Paso 3: Se realiz6 la multiplicacién del valor estandarizado por el nUmero de la
poblacién y la probabilidad de ocurrencia asi mismo la probabilidad de no
ocurrencia

n= 38416. 29 25
0.052 (117-1) + 3,8416.0,5.0,5
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Paso 4: Se obtuvo el resultado de la multiplicacion y multiplicaremos el error
muestral con la resta que se obtuvo de la poblacion.
n= 112,3668
0.052 (116) +0, 9604
Paso 5: Se suma el resultado de la multiplicacion del error muestral.
n= 112,3668
0,29 +0,9604

Paso 6: Se realizo la division de las cantidades halladas para saber finalmente el

resultado.

n= 112,3668
1,2504
Paso 7: Finalmente, se concluye a la respuesta final y el valor del tamafo de la

muestra que es la siguiente.

n= 89,9=90
n = 90 Tamafo de la muestra de los mozos de las tiendas de Lima de la empresa

Norkys.

2.6.3. Muestreo.

Muestra probabilistica.
“Subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos de ésta tienen la misma

posibilidad de ser elegidos.” (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014, p.176).

Criterios de inclusion.
Para fines de la investigacion:
Mozos de todas las tiendas de Lima
Edades entre los 18 afos a 40 afos

Laborar como minimo de tres meses hacia adelante.

Criterios de exclusion.

Para fines de la investigacion:
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Personal de vacaciones.
Mozos que laboren menos de tres meses y no estuvieron presentes al

momento de la toma de muestra.

2.7. Técnicas de recolecciéon de datos

Se elabord para mi trabajo de investigacion la técnica de la encuesta y del

instrumento un cuestionario de mis dos variables.

2.7.1. Técnica

Encuesta: Este método consiste en obtener informacion de los sujetos de
estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o

sugerencias. (Canales, 2011).

Ficha técnica

Instrumento para evaluar las practicas de gestién capacitacion, incluyendo
alos indicadores pertinentes de sus respectivas dimensiones.

Nombre del cuestionario: Practicas de gestion de la capacitacion

Nombre del autor: Lic. Lisbeth Quispe Rojas

Administracion: individual

Duracion de la prueba: 10 minutos

Grupos de aplicacion: Mozos las tiendas de Lima de la empresa Norkys.

Muestra: 90 mozos de las tiendas de Lima

Materiales: Lapiceros y papel

La prueba consta de 23 items por variable

La prueba consta de 2 dimensiones por variable

Dimensiones: Evaluacion de la capacitacion y el desarrollo, contenido del
programa.

Escala: Likert

Tipo de puntuacion: Numeérica: 1, 2, 3,4, 5

Valor total del cuestionario: Maximo 80 puntos y minimo 20 puntos.

Ultima fecha de elaboracién y revision del instrumento: 2016

Valoracion: Cuantitativa
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Este estudio yo lo elaborado y recién haria el la prueba de coeficiente “Alfa de
Cronbach”.
Valoracion nivel de rango

Bajo, medio, alto

Ficha técnica

Instrumento para evaluar la variable evaluacion del desemperio, incluyendo
los indicadores pertinentes de sus respectivas dimensiones.
Nombre del cuestionario: Evaluacion del desempefio

Nombre del autor: Lic. Lisbeth Quispe Rojas

Administracion: individual

Duracion de la prueba: 10 minutos

Grupos de aplicacion: Mozos las tiendas de Lima de la empresa Norkys.
Muestra: 90 mozos de las tiendas de Lima

Materiales: Lapiceros y papel

La prueba consta de 24 items por variable

La prueba consta de 2 dimensiones por variable

Dimensiones: Red de relaciones efectivas, orientacion al cliente.
Escala: Likert

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5

Valor total del cuestionario: Maximo 80 puntos y minimo 20 puntos.
Ultima fecha de elaboracién y revision del instrumento: 2016
Valoracién: Cuantitativa

Este estudio yo lo elaborado y recién haria en la prueba de coeficiente “Alfa de
Cronbasch”.

Valoracion nivel de rango

Bajo, medio, alto
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2.7.2. Instrumento

Cuestionario: Consiste en un conjunto de preguntas, respecto de una 0 mas
variables a medir, destinado a obtener respuestas sobre el problema de estudio y

que el investigado llena por si mismo. (Canales, 2011).

Instrumento de la variable Practicas de la gestion de la capacitacion:

El instrumento sera un cuestionario basado en la escala de Likert, considerando
los valores (Totalmente de acuerdo=5), (De acuerdo=4), (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo=3), (En desacuerdo=2), (Totalmente en desacuerdo=1), teniendo en

cuenta las dos dimensiones consideradas.

Dimension: Evaluacién de la capacitacion y el desarrollo que contara con 5

indicadores que son:

Deteccion de las necesidades de capacitacion (3 items)
Programa de capacitacion (3 items)
Ejecucion del programa de capacitacion (3 items)

Evaluacion de los resultados (3 items)

Dimension: Contenido del programa que contara con 5 indicadores que son:
Transmisién de informacion (3 items)

Desarrollo de habilidades (2 items)

Desarrollo de actitudes (3 items)

Desarrollo de conceptos (3 items)

Total de items son 23

Instrumento de la variable Evaluacion del desempefio:

El instrumento serd un cuestionario basado en la escala de Likert, considerando
los valores (Totalmente de acuerdo=5), (De acuerdo=4), (Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo=3), (En desacuerdo=2), (Totalmente en desacuerdo=1), teniendo en

cuenta las dos dimensiones consideradas:
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Dimension: Red de relaciones efectivas con 5 indicadores que son:
Excepcionalmente bien aceptado (3 items)
Trabaja bien con los demas (3 items)
Va mas alla de lo satisfactorio (3 items)
Cierta dificultad para trabajar con los demas (3 items)
Dimension: Orientacion al cliente que contara con 5 indicadores que son:
Sumamente adecuado a las necesidades (3 items)
Brinda apoyo y es entusiasta (3 items)
Satisfactorio (3 items)
Evaluacion negativa (3 items)
Total de items son 24
2.7.3. Validacién de juicios de expertos

La validacion de los instrumentos se realizé mediante criterio de jueces expertos,
en el que uno es especialista metodolégico y dos especialistas en el tema de
gestion del talento humano para la validez de cada item con tres criterios de
claridad, relevancia y pertinencia. Una vez obtenido los resultados se calcularon
en una base de datos de Excel para el procesamiento de la V de Aiken para
cada item en los tres criterios, obteniendo los items de los dos instrumentos el
valor de 1 indicando que son validos. ElI primer validador el sefior Mg.Félix
Caycho Valencia con DNI 15992567 en la especialidad de Recursos humanos y
metodologia de la investigacion .El segundo validador el sefior Mg.David Zufiga
Burga con DNI 16750290 en la especialidad de Recursos humanos y el Dr. César
Augusto Moreno Ynoifian con DNI 06776694 en la especialidad de metodologia de
la investigacion. Los tres expertos recomendaron mejorar la redaccién, que sea
entendible para los mozos y modificar las preguntas 1, 2, 22 del instrumento de
practicas de gestion de capacitacion, eliminando las preguntas 7 ,16 porque no

son necesarias. Asi mismo del instrumento de evaluacion del desempefio
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modificar las preguntas 4, 21, 22,23. Los dos instrumentos de Capacitacion y

evaluacion del desempefio han sido evaluados por 3 expertos de validacion.

Tabla 4

Validez de expertos.
N de expertos Criterio
1. Mg.Félix Caycho Valencia Aplicable
2. Mg.David Zuiiga Burga Aplicable

3. Dr. César Augusto Moreno Ynofian Aplicable

2.7.4. Confiabilidad.

Para analizar la confiabilidad se usara el coeficiente Alfa de Cronbach con el
programa SPSS, considerando la prueba piloto de 15 personas encuestadas para
comprobar la confiabilidad de los datos obtenidos en la encuesta de la variable

practicas de gestion de la capacitacion se determiné el siguiente resultado:

Tabla 5
indice de confiabilidad de Cronbach de las practicas de gestion de la capacitacion.

Alfa de Cronbach N de elementos
971 23

De acuerdo a Nunnally, (citado por Wang & Lestary, 2013), para valores de alfa
mayores a 0,7 se considera que el instrumento es fiable.
Para comprobar la confiabilidad de los datos obtenidos en la encuesta de la

variable evaluacion del desempefio se determiné el siguiente resultado:

Tabla 6
indice de confiabilidad de Cronbach de la evaluacion del desempefio.

Alfa de Cronbach N de elementos
, 797 24
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De acuerdo a Nunnally, (citado por Wang & Lestary, 2013), para valores de alfa
mayores a 0,7 se considera que el instrumento es fiable. Los resultados de la
prueba de confiabilidad, usando el estadigrafo denominado indice de confiabilidad
de Cronbach, indican que el instrumento usado en la presente tesis tiene un valor
de ,971 para la variable Capacitacion y de ,797 para la variable Evaluacion del
desempeiio lo que indica que es fuertemente confiable; la escala de valores que

determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Tabla 7

Criterio de confiabilidad de valores.

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Nota: Herrera (1998).

Procedimiento de recoleccion de datos.

Permiso: Autorizacibn de permiso a la universidad Cesar Vallejo para poder
ejecutar mi investigacion.

Consentimiento informado: A los mozos de las tiendas de Lima para sus
firmas voluntarias que estan siendo aceptadas de ser parte de la investigacion.
Recursos: Impresiones de los instrumentos, papel, lapiceros.

La encuestadora (Lic. Lisbeth Quispe Rojas).

Seleccidn de técnica: Revision por el juicio de expertos de los

Instrumentos para luego estimar la V de Aiken.

Seleccion del instrumento de evaluacion: El instrumento utilizado es un
cuestionario y la técnica es la encuesta.

Aplicaciéon al instrumento: Los encuestados llenaran sus datos personales y

luego colocaran la valoracion respectiva para cada item.
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Tabla de Excel: Se procedio a realizar el llenado en una base de datos y luego
realizar el analisis estadistico en el paquete estadistico SPSS version 22.

2.8. Métodos de analisis de datos.

Los datos fueron analizados e interpretados con el paquete estadistico SPSS
version 22, los datos fueron tabulados y presentados en tablas, graficos de
acuerdo a las variables con sus dimensiones. En la estadistica inferencial se
realiz6 la prueba de normalidad del Kolmogorv-smirnov, ya que la muestra era
mayor de 50, que se aplico a las variables y a las dimensiones de estudio,
después de los resultados obtenidos, se empled los estadisticos no paramétricos

como la correlacion de Rho de spearman para pruebas no normales.
2.8.1. Estadistica descriptiva.

En una investigacion que se obtiene una distribucion de frecuencia y se calculan
las estadisticas descriptivas por cada variable, las que se necesiten de acuerdo
con los propésitos de la investigacion y los niveles de medicién (Hernandez, 2010,
p. 298).

Se utilizé las frecuencias y porcentajes en la variable Practicas de la
gestiéon de la capacitacion y la variable Evaluacion del desempefio sobre medidas
preventivas, asi como de forma detallada. Se calcularon el promedio, la moda, la

mediana y la desviacion estandar.

2.8.2. Estadistica Inferencial.

Con frecuencia, el propoésito de la investigacion va mas alla de describir las
distribuciones de las variables: se pretende probar hipétesis y generalizar los
resultados obtenidos en la muestra a la poblaciébn o universo. La estadistica
inferencial sirva para probar hipétesis y estimar parametros. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, Hernandez, 2014, p. 299).
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Paso 1: Calcular la prueba de la normalidad.

Este contraste se ejecuta para comprobar que los datos de las variables se
ajustan a la normalidad necesaria para que el resultado de algunos analisis sea
fiable.

Para comprobar la hipotesis nula de que la muestra ha sido extraida de una
poblacion con distribucion de probabilidad normal se puede realizar un estudio
gréafico o analitico.

N=mayor a 50 (Kolmogorov-smirnov)

N=menor a 50(Shapiro-wilk)

Paso 2: Contrastacién de hipotesis.

Es un procedimiento en el que a partir de una muestra aleatoria y significativa,
extraer conclusiones que permitan aceptar o rechazar una hipétesis previamente
emitida sobre el valor de un parametro desconocido de una poblacion.

La hipotesis emitida se designa por HO y se llama hipétesis nula.

La hipétesis contraria se designa por H1 y se llama hipoétesis alternativa.

P>0,05 acepta HO

P<0,05 acepta Ha

Paso 3: Coeficiente de correlacién de Pearson y Spearman.
Se utiliza una distribucién normal cuando es Pearson

Cuando no es una distribucion normal cuando es Spearman.
Es normal cuando es mayor a 0,05

No es normal cuando es menor a 0,05

Cuando una es no normal y normal es spearman.

Cuando dos valores son normales es Pearson.

2.9. Aspectos éticos.

Al realizar esta investigacion se tuvo en cuenta que se esta tratando con
personas que son llamados sujetos de estudios, por lo tanto se tomé en
consideracion en todo momento los siguientes principios éticos.

Principio de Respeto a dignidad humana:
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Implica la libertad para conducir sus propias acciones incluyendo su participacion

voluntaria.

El formato del consentimiento informado para la participacion en
investigaciones se realizd colocando el titulo de la investigacion, ciudad, fecha y
afo, informando los propésitos y evaluaciones donde la Universidad César Vallejo
autorizara el estudio de investigacion, adicionalmente informo la que participacion
en esta investigacion es completamente libre y voluntaria, en el que no recibiré

beneficio personal de ninguna clase.

Sin embargo, se espera que los resultados obtenidos permitan mejorar los
procesos de evaluacion del desempefio laboral a los mozos de las tiendas de

Lima de la empresa Norkys.

Los resultados de la investigacion sera archivada en papel y medio
electronico por la Universidad César Vallejo; ademas, la investigacion sera de
caracter an6nimo, en el que los resultados de la investigacion no pueden estar
disponibles para los empleados, en el que se hace constatar el presente
documento en su integridad de manera libre. Finalmente, se concluye con sus

nombres y apellidos, numero de DNI 'y con una firma.

Resumen del consentimiento informado ver en el anexo 9.



I1l. Resultados
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3.1. Analisis descriptivo.

Tabla 8
Distribucidn de niveles para la variable practicas de gestidon de la capacitacion

desde la percepcidon de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,
2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 27 30,0
Medio 36 40,0
Alto 27 30,0
Total 90 100,0

40—

30—

20—

Porcentaje

10—

Bajo Medlio Ao

Figura 4. Distribucion de niveles para la variable practicas de la gestion de la
capacitacion desde la percepcién de los mozos en las tiendas de Lima de la
empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 8, figura 4 aplicada a los 90 mozos de
las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se
encuentra en el nivel medio, siendo el 40% (36), mientras que la menor
proporcién tanto en el nivel alto como en el nivel bajo, representando el
30.0%.(27).Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel de capacitacion se encuentra

en el nivel medio.
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Tabla 9
Distribuciéon de niveles de la variable Evaluacion del desempefio desde la
percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 22 24,4
Medio 44 48,9
Alto 24 26,7
Total 90 100,0

Porcentaje

Bajo Medio Ao

Figura 5. Distribucion de niveles de la variable Evaluacion del desempefio desde
la percepcidén los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 9, figura 5 aplicada a los 90 mozos de
las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se
encuentra en el nivel medio, siendo el 48.9% (44), mientras que el nivel alto,
representando el 26,7 %(24), finalmente la menor proporcién se ubica en el nivel
bajo, representando el 24,4% (22). Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel

evaluacion de evaluacion del desempefio se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 10
Distribucion de niveles de la dimension red de relaciones efectivas desde la
percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 26 28,9
Medio 40 44,4
Alto 24 26,7
Total 90 100,0

S0

Porcentaje

Bajo Medio Ao

Figura 6.Distribucion de niveles de la dimension red de relaciones efectivas desde
la precepcidn de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 10, figura 6 aplicada a los 90 mozos de
las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se
encuentra en el nivel medio, mientras que el nivel bajo, representando el 28,9
%(26), finalmente la menor proporcion se ubica en el nivel alto, representando el
26,6% (22). Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel de red de relaciones

efectivas se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 11
Distribucidn de niveles de la dimension orientacion al cliente desde la precepcion
de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 29 32,2
Medio 32 35,6
Alto 29 32,2
Total 90 100,0
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Figura 7. Distribucién de niveles de la dimensién orientacion al cliente desde la
percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 11, figura 7 aplicada a los 90 mozos de
las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se
encuentra en el nivel medio, siendo el 35.6%(32), mientras que la menor
proporcion tanto en el nivel bajo y alto, representando el 32.2%(29) en ambos
casos. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel orientacion al cliente se

encuentra en el nivel medio.
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Tabla 12
Distribucién de niveles para de la dimension evaluacion de la capacitacion y el

desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la
empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 35 38,9
Medio 29 32,2
Alto 26 28,9
Total 90 100,0

Porcentaje

Bajo

Figura 8. Distribucion de niveles para de la dimension evaluacién de la
capacitacion y el desarrollo desde la percepcién de los mozos en las tiendas de
Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 12, figura 8 aplicada a los 90 mozos de
las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se
encuentra en el nivel bajo, siendo el 38.9%(35), mientras que en el nivel medio,
representando el 32.2%.(29), finalmente la menor proporcién se ubica en el nivel
alto, representando 28.9 %.(26).Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel

evaluacion de la capacitacion y el desarrollo se encuentra en el nivel bajo.



Tabla 13

Distribuciéon de niveles de la dimension contenido del
percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

89

programa desde la

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 30 33,3
Medio 33 36,7
Alto 27 30,0
Total 90 100,0

40—

30—

20—

Porcentaje

10—

Bajo

Medio Ao

Figura 9. Distribucién de niveles de la dimension contenido del programa desde

la percepcién de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 13, figura 9 aplicada a los 90 mozos de

las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje se

encuentra en el nivel medio, siendo el 36.7% (33), mientras que el nivel bajo,

representando el 33,3 %(30), finalmente la menor proporcién se ubica en el nivel

alto, representando el 30.0% (27). Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel

contenido del programa se encuentra en el nivel medio.
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Tabla 14
Distribucion de niveles de la dimensién red de relaciones efectivas desde la
percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 26 28,9
Medio 40 44,4
Alto 24 26,7
Total 90 100,0

S0

Porcentaje

Bajo Medio Aho

Figura 10. Distribucion de niveles de la dimension red de relaciones efectivas

desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,
2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 14, figura 10 aplicada a los 90 mozos
de las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje
se encuentra en el nivel medio, mientras que el nivel bajo, representando el 28,9
%(26), finalmente la menor proporcion se ubica en el nivel alto, representando el
26,6% (22). Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel de red de relaciones

efectivas se encuentra en el nivel medio.
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Distribucion de niveles de la dimension orientacion al cliente desde la percepcion
de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Niveles Frecuencia Porcentaje
() (%)
Bajo 29 32,2
Medio 32 35,6
Alto 29 32,2
Total 90 100,0
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Figura 11. Distribucién de niveles de la dimension orientacidn al cliente desde la

percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Interpretacion: De la encuesta de la tabla 15, figura 11 aplicada a los 90 mozos

de las tiendas de Lima de la empresa Norkys se observa que el mayor porcentaje

se encuentra en el nivel medio, siendo el 35.6%(32), mientras que la menor

proporcion tanto en el nivel bajo y alto, representando el 32.2%(29) en ambos

casos. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel orientacion al cliente se

encuentra en el nivel medio.
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3.2. Presentacion de los Resultados de la Estadistica Inferencial

Hipotesis general

Ha: Practicas de gestidon de la capacitacion Sl esta relacionada con la evaluacion
del desempefio laboral desde la percepcion de los m| s40z0s en las
tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

HO: Practicas de gestion de la capacitacion NO estad relacionada con la
evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion de los mozos en las

tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Tabla 16
Correlacion entre Practicas de gestion de la capacitacion y evaluacion del
desempeiio.

Evaluacion del desempefio

Rho de Practicas de Coeficiente de -,226
Spearman gestion de la correlacién
capacitacion s} 032
N 90

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 16 se muestra la correlacion hallada entre practicas de
gestiéon de la capacitacion y la evaluacion del desempefo. De lo anterior, el valor
p es de 0.032, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.
Asi mismo el valor del coeficiente de correlacion es de -0.226, siendo de grado
leve. Asi, se puede afirmar que si existe correlacion estadisticamente significativa
y negativa entre practicas de gestion de la capacitacion con la evaluacion del

desempeiio. En ese sentido, mientras mejor se evallan en su desempefio laboral.
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Hipodtesis Especifica 1:

H1: Practicas de gestion de la capacitacion Sl esta relacionada con red de
relaciones efectivas desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de
la empresa Norkys, 2016.

HO: Préacticas de gestion de la capacitacion NO esté relacionada con red de
relaciones efectivas desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de

la empresa Norkys, 2016.

Tabla 17
Correlacion entre Practicas de gestion de la capacitacion y red de relaciones
efectivas.

Red de relaciones

efectivas
Rho de Practicas de Coeficiente de -,322#
Spearman gestion de la correlacién
capacitacion P 002
N 90

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

Interpretacion: En la tabla 17 se muestra la correlacién hallada entre préacticas de
gestidn de la capacitacion y la red de relaciones efectivas.

De lo anterior, el valor p es de 0.002, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula. Asi mismo el valor del coeficiente de correlacién es de -
0.322, siendo de grado leve. Asi, se puede afirmar que si existe correlacion
estadisticamente significativa y negativa entre practicas de gestion de la
capacitacion y la red de relaciones efectivas. En ese sentido, los evaluados que
presentan mayor valoracion de red de relaciones efectivas con sus compafieros

de tienda, tienden a percibir menor practicas de gestion de la capacitacion.
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Hipotesis Especifica 2:
H2: Practicas de gestion de la capacitacion Sl esta relacionada con orientacion al

cliente de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

HO: Précticas de gestidn de la capacitacion NO esta relacionada con orientacion

al cliente de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

Tabla 18
Correlacion entre Practicas de gestion de la capacitacion y orientacion al cliente.

Orientacioén al cliente

Rho de Spearman Practicas de gestion de Coeficiente de correlacion -.133
la capacitacion p 211
N 90

Interpretacion: En la tabla 18 se muestra la correlacion hallada entre practicas de
la gestidon de la capacitacion y la orientacion al cliente.

De lo anterior, el valor p es de 0.211, el cual es mayor a 0.05. Por lo tanto, no se
rechaza la hipétesis nula. Asi, se observa que no existe correlacion
estadisticamente significativa entre la capacitacién y la orientacién al cliente. En

ese sentido, ambas variables son independientes entre si.
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Hipotesis Especifica 3:

H3: Evaluacién del desempefio S| estd relacionada con evaluacion de la
capacitacion y el desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de
Lima de la empresa Norkys, 2016.

HO: Evaluacion del desempefio NO estd relacionada con evaluacion de la
capacitacion y el desarrollo desde la percepcion de los mozos en las tiendas de

Lima de la empresa Norkys, 2016.

Tabla 19
Correlaciéon entre evaluacion del desempefio con evaluacion de la capacitacion y
el desarrollo.

Evaluacion de
la capacitacion

y el desarrollo

Rho de Spearman Evaluacion del Coeficiente de correlacion -.206
desempefio
P =) .051
N 90

Interpretacion: En la tabla 19 se muestra la correlacion hallada entre la
evaluacion del desempefio evaluacién de la capacitacion y el desarrollo. De lo
anterior, el valor p es de 0.051, el cual es mayor a 0.05. Por lo tanto, no se
rechaza la hipétesis nula. Asi, se observa que no existe correlacion
estadisticamente significativa entre la evaluacién del desempefio y evaluaciéon de
la capacitacion y el desarrollo. En ese sentido, ambas variables son

independientes entre si.
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Hipotesis Especifica 4:

H4: Evaluacion del desempefio Sl esta relacionada con contenido del programa
desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,
2016.

HO: Evaluacion del desempefio NO esta relacionada con contenido del programa
desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,
2016.

Tabla 20
Correlaciéon entre evaluacion del desempefio y el contenido del programa.

Contenido del

programa
Rho de Spearman Evaluacion del Coeficiente de correlacion -,215
desempefio P 042
N 90

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 20 se muestra la correlacion hallada entre la
evaluacion del desempefio y el contenido del programa.

De lo anterior, el valor p es de 0.042, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula. Asi mismo, el valor del coeficiente de correlacion es de -
0.215, siendo de grado leve. Asi, se observa que si existe correlacion
estadisticamente significativa y negativa entre la evaluacion del desempefio y el
contenido del programa. En ese sentido, los evaluados que presentan mayor
valoracion de su evaluacion del desempefio, perciben menor contenido del

programa de capacitacion.
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A nivel nacional las organizaciones privadas tienen grandes problemas de
evaluacion del desempefio del personal, ya que deberian antes definir

programas de capacitacion para desarrollar las habilidades del talento humanao.

Los hallazgos del presente estudio con respecto al objetivo general,
evidencian que el coeficiente de correlacion practicas de gestion de la
capacitacion y evaluacion del desempefio donde el valor p (0.032), el cual es
menor a 0.05, el rho (-,226%*). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Asi, se
puede afirmar que si existe correlacién estadisticamente significativa y negativa
entre la capacitacion con la evaluacion del desempefio. En ese sentido, mientras
mejor se evalldan en su desempefio laboral, menos valoran la necesidad de
practicas de gestion de la capacitacion. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel
de capacitacion se encuentra en el nivel medio. Estos datos también guardan
relacion con el estudio titulado Capacitacion empresarial y desempefio laboral en
el Fondo de Empleados del Banco de La Nacion FEBAN, Lima por Mayuri (2008)
con el valor p = 0.000 < 0.05, podemos afirmar con un intervalo de confianza del
95% que un programa de capacitacion empresarial se relaciona significativamente

con el desempefio laboral.

Referente al objetivo especifico 1, se aprecia que si existe correlacion
estadisticamente significativa y negativa entre practicas de gestion de la
capacitacion y red de relaciones efectivas con (Rho=-,322*, p=.002).En ese
sentido, los evaluados que presentan mayor valoracién de red de relaciones
efectivas con sus compafieros de tienda, tienden a percibir menor practicas de
gestion de la capacitacion. Por lo tanto, el mayor porcentaje del nivel de red de
relaciones efectivas se encuentra en el nivel medio. Estos datos también guardan
relacion con el estudio titulado “Influencia del nivel de capacitacion docente en el
rendimiento académico de los estudiantes del Instituto Superior Pedagdgico
Publico de Puno caso de la especialidad de educacion primaria IX semestre-
2008, ejecutado por Cutimbo (2008) que llegd a la conclusion que el Valor p <
0.05 y se puede afirmar con un 95% de intervalo de confianza que el nivel de
capacitacién docente influye significativamente en el Rendimiento Académico de
los estudiantes y es de 74.1%.
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Referente al objetivo especifico 2, se observa que no hay correlacién
estadisticamente significativa entre practicas de gestion de la capacitacion y
orientacion al cliente con (Rho=-.133, p=.211). En ese sentido, ambas variables
son independientes entre si. Consecuentemente, el mayor porcentaje del nivel
orientacion al cliente se encuentra en el nivel medio. El estudio titulado
“Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en el restaurant mar picante de la ciudad de Truijillo”, realizado
por Sanchez (2014) que llegé a la conclusion que mediante la implementacion de
un plan de capacitacion, el desempefio de las habilidades de los trabajadores del
restaurant Mar Picante se vio reflejado el cambio positivo de la percepcion de la
calidad del servicio del desempefio de los trabajadores, estos datos no existe
correlacién con mi estudio porque la muestra presenta una caracteristica en que
los mozos no tienen capacitaciones contantes para brindar una buena atencion al

cliente.

Referente al objetivo especifico 3, se observa que no existe correlacion
estadisticamente significativa entre la evaluacién del desempefio y evaluacion de
la capacitacion y el desarrollo con (Rho= -.206, p=.051), En ese sentido, ambas
variables son independientes entre si. Por lo tanto, el mayor porcentaje del nivel
evaluacion de la capacitacion y el desarrollo se encuentra en el nivel bajo. El
estudio titulado como “Propuesta de mejora del proceso de evaluacion del
desempefio en Edpyme raiz en la ciudad de Chiclayo”, realizado por Garcia y
Meléndez (2015) que arribé a la conclusion que el desempefio laboral que se esta
dando en los trabajadores en relacion con la funcion del puesto es el adecuado.
Es decir que la empresa esta tomando en cuenta procesos el cual da a conocer
al trabajador que perfil y que exigencias posee el cargo, asi mismo si este no lo
tiene debe entrenarse para llegar a tenerlo, estos datos no existe correlacion con
mi estudio porque la muestra presenta una caracteristica en que los mozos no
presentan una buena evaluacion del desempefio por la deteccién de las

necesidades de capacitacion.
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Referente al objetivo especifico 4, Se observa que si existe correlacion
estadisticamente significativa y negativa entre evaluacion del desempefio y el
contenido del programa con (Rho=-,215* p=.042).En ese sentido, los evaluados
que presentan mayor valoracion de su evaluacion del desempefio laboral,
perciben menor contenido del programa de capacitacion. Por lo tanto el mayor
porcentaje del nivel contenido del programa se encuentra en el nivel medio. Estos
datos también guardan relacion con el estudio titulado disefio e implantacion de
un modelo de evaluacion al desempefio basado en competencias para el personal
de Friday’s Quito segun Carranco (2012) que lleg6 a la conclusion que mediante
la evaluacion al desempefio por competencias se identificé claramente las

fortalezas y debilidades que tiene cada una de las personas de servicio y cocina.



V. Conclusiones
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Después de realizada la investigacion concluimos en lo siguiente:

Primera:

Segunda:

Los resultados en el presente estudio con respecto al objetivo
general, entre el coeficiente de correlacion practicas de gestion de la
capacitacion y evaluacion del desempefio donde el valor p (0.032),
el cual es menor a 0.05, el rho (-,226*). Consecuentemente, se
rechaza la hipétesis nula. Asi, se puede afirmar que si existe
correlaciéon estadisticamente significativa y negativa entre précticas
de la gestion de la capacitacion con la evaluacion del desempefio.
En ese sentido, mientras mejor se evaltan en su desempefio laboral,
menos valoran la necesidad de practicas de gestion de la
capacitacion. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel de practicas
de la gestion de la capacitacién se encuentra en el nivel medio.
Estos datos también guardan relacion con el estudio titulado
Capacitacion empresarial y desempefio laboral en el Fondo de
Empleados del Banco de La Nacion FEBAN, Lima 2006 por Mayuri
(2008) con el valor p = 0.000 < 0.05, podemos afirmar con un 95%
gue un programa de capacitacion empresarial se relaciona

significativamente con el desempefio laboral.

Referente al objetivo especifico 1, se aprecia que si existe
correlacion estadisticamente significativa y negativa entre practicas
de gestiébn de la capacitacion y red de relaciones efectivas con
(Rho=-,322**, p=.002).En ese sentido, los evaluados que presentan
mayor valoracion de red de relaciones efectivas con sus comparieros
de tienda, tienden a percibir menor practicas de gestion de la
capacitacién. Por lo tanto, el mayor porcentaje del nivel de red de
relaciones efectivas se encuentra en el nivel medio. Estos datos
también guardan relacion con el estudio titulado “Influencia del nivel
de capacitacion docente en el rendimiento académico de los
estudiantes del Instituto Superior Pedagdgico Publico de Puno caso
de la especialidad de educacion primaria IX semestre-2008”,

ejecutado por Cutimbo (2008) que llego a la conclusién que el Valor
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p <0.05y se puede afirmar con un 95% de intervalo de confianza
qgue el nivel de capacitacion docente influye significativamente en el

Rendimiento Académico de los estudiantes y es de 74.1%.

Referente al objetivo especifico 2, se observa que no existe
correlacién estadisticamente significativa entre practicas de gestion
de la capacitacion y orientacion al cliente con (Rho=.133, p=.211).
En ese sentido, ambas variables son independientes entre si. Por lo
tanto el mayor porcentaje del nivel orientacion al cliente se encuentra
en el nivel medio. Estos datos no guardan relacién con el estudio
titulado “Capacitaciéon en habilidades de atencidén al cliente para
mejorar la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar picante
de la ciudad de Trujillo”, realizado por Sdnchez (2014) que llego a la
conclusion que mediante la implementacion de un plan de
capacitacion, el desempefio de las habilidades de los trabajadores
del restaurant Mar Picante se vio reflejado el cambio positivo de la
percepcion de la calidad del servicio del desempefio de los
trabajadores.

Referente al objetivo especifico 3, se observa que no existe
correlacién estadisticamente significativa entre la evaluacién del
desempefio y evaluacién de la capacitacion y el desarrollo con
(Rho= -.206, p=.051), En ese sentido, ambas variables son
independientes entre si. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel
evaluacion de la capacitacion y el desarrollo se encuentra en el nivel
bajo. Estos datos no guardan relacién con el estudio propuesta de
mejora del proceso de evaluacion del desempefio en Edpyme raiz en
la ciudad de Chiclayo realizado por Garcia y Meléndez (2015) que
llego a la conclusién que el desempefio laboral que se esta dando en
los trabajadores en relacion con la funcion del puesto es el

adecuado.
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Es decir que la empresa esta tomando en cuenta procesos el cual
da a conocer al trabajador que perfil y que exigencias posee el
cargo; asi mismo, si no lo tiene debe entrenarse para llegar a

tenerlo.

Referente al objetivo especifico 4, se observa que si existe correlacion
estadisticamente significativa y negativa entre evaluacion del
desemperio y el contenido del programa con (Rho=-,215*, p=.042).En
ese sentido, los evaluados que presentan mayor valoracién de su
evaluacion del desempefio laboral, perciben menor contenido del
programa de capacitacién. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel
contenido del programa se encuentra en el nivel medio. Estos datos
también guardan relacion con el estudio titulado disefio e
implantacion de un modelo de evaluacion al desempefio basado en
competencias para el personal de Friday’s Quito segun Carranco
(2012) que llegd a la conclusibn que mediante la evaluacién al
desempefio por competencias se identifico claramente las fortalezas y
debilidades que tiene cada una de las personas de servicio y cocina.
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De acuerdo a los hallazgos de la presente investigacion se realizan las siguientes

recomendaciones:

Primera:

Segunda:

En el nivel de practicas de gestidn de la capacitacién se recomienda
elaborar planes de capacitacion una vez al mes de forma préactica
como brindar una buena atencion al cliente, técnicas de ventas con
el fin de potencializar las fortalezas y aprovechar las debilidades
para convertirlas en oportunidades que permitan alcanzar los

objetivos personales de cada mozo en su tienda.

Al respecto, como posibles lineas futuras de investigacion seria
bastante enriquecedor desarrollar un estudio que recopile los
modelos de evaluacion de impacto de practicas de gestion de la
capacitacion utilizados por las empresas con el objetivo de
desarrollar una metodologia que pueda ser caracteristica de las

organizaciones de nuestro pais.

En el nivel de evaluacion del desempefio se recomienda tomar en
cuenta las evaluaciones de forma oral o escrita acerca de las
promociones vigentes de los productos, el protocolo de atencion al

cliente todos los dias.

Asi mismo, el programa de reconocimientos segun su evaluacion de
desempeiio laboral como el mejor colaborador del mes en todas las
tiendas de Lima brindandoles un dia libre pagado , aparte de su dia

de descanso y un almuerzo personal segun la eleccién del mozo .

Igualmente, el programa de reconocimiento seguin su evaluacion de
desemperio laboral del cliente incégnito, que trata de la visita de un
cliente externo que evaluara el desempefio del protocolo de
atencion con el cliente, segun el resultado se otorgara un almuerzo
familiar en Norkys en reconocimiento a su buen rendimiento, actitud,
carisma, respeto, amabilidad y un dia libre pagado, aparte de su dia

de descanso.
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Entre practicas de la gestion de la capacitacion y red de relaciones
efectivas se recomienda organizar distintas actividades, eventos
sociales al aire libre, que se constituye en motivar a los mozos de
todas las tiendas de Lima con el objetivo de mantener un vinculo con
la empresa hacia sus metas y objetivos, generando una relacion no
sOlo entre los miembros de un mismo equipo, sino también entre

jefes y subordinados para fomentar el comparfierismo.

Entre practicas de la gestion de la capacitacion y orientacion al
cliente se recomienda realizar programas de capacitacién acerca de
los tipos de clientes en un restaurante, ya que todos los comensales
son diferentes y sus comportamientos también, en el que los mozos
deberian estar preparados para lidiar con uno ellos segun sus
caracteristicas, brindandoles una atencion adecuada segun el perfil
de cada cliente. Es importante para la empresa para tener una
buena gestion en el que se pueda obtener mayores resultados de

ventas y crecimiento.

Entre evaluacion del desempefio con evaluacién de la capacitacion
y el desarrollo se recomienda comunicar formalmente los resultados
a cada mozo al finalizar el proceso de evaluacion por medio de
encuestas que realizara el coordinador de servicio al cliente al
terminar su producto, para que puedan calificar el servicio de
atencion del mozo, rapidez de servicio, si le dieron la bienvenida, si
le sugirieron promociones ,si recomendaria a sus amistades,
adicionando el producto y el ambiente de tienda en la encuesta , asi
mismo los resultados de la encuesta se debe informar al
administrador, para comunicar planes de mejora en corregir las

debilidades halladas de los mozos en cada tienda.
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Entre evaluacion del desempefio y contenido del programa de la
capacitacion se recomienda evaluar al personal de seleccion
mediante casos practicos en como resolver una dificultad en el
servicio de atencion al cliente, para que se pueda evaluar el
desarrollo de habilidades y actitudes de cada uno de los postulantes
al puesto de mozo, seleccionando un personal idéneo, para
satisfacer las necesidades del cliente durante la adquisicion del
servicio , teniendo la disposicion para escuchar las incomodidades
de los clientes, para brindarles una solucion y opciones de forma

satisfactoria.
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ﬁ] ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1. Titulo: Préacticas de gestién de la capacitacion y evaluacién del desempefio
laboral desde la percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa
Norkys, 2016

2. Autoria:
- Nombre del Autor: Lisbeth Jackeline Quispe rojas

- Afiliacién institucional: Empresa Norkys.

3. Resumen:
El presente estudio tiene como objetivo principal determinar la relacion que
existe entre practicas de gestibn de la capacitacion y evaluacion del
desempeiio laboral de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa
Norkys, durante el afio 2016.

Es una investigacion de enfoque cuantitativo, que sigue el método hipotético
deductivo, tiene finalidad aplicada, utiliza un disefio no experimental con corte
transversal, nivel correlacional y de tipo prospectivo. Participaron 90 mozos de
las tiendas de Lima seleccionados mediante un muestreo no probabilistico de
juicio intencional. Se aplicé la técnica de la encuesta con cuestionario tipo
escala de Likert elaboradora por la autora para mis dos variables. La
consistentacion de la base de 90 datos evidencio O errados, para la validez en
los dos instrumentos se utilizo la formula de V de Aiken (1) y la confiabilidad
del Alfa de Cronbach se realizd con un piloto de 15 trabajadores, hallando un
valor de 0,971 para la variable practicas de la gestiébn de la capacitacion y
0,797 para la variable evaluacion del desempefio, lo que indica que es

confiable.

Los resultados descriptivos para la variable practicas de la gestion de la
capacitacion, el mayor porcentaje se encuentra en el nivel medio, siendo el

40% (36); mientras que en variable evaluacion del desempefio se observa que
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el mayor porcentaje se encuentra en el nivel medio, siendo el 48.9% (44). Los
resultados de la contrastacion de hipétesis en muestran un valor Sig.0.032, (p <
0.05), y un coeficiente de correlacion el rho de Spearman -0,226 entre las
variables préacticas de la gestion de la capacitacion y evaluacion del
desempefio. Consecuentemente, se rechaza la hipdtesis nula. Si existe

correlacion estadisticamente significativa y negativa entre las dos variables.

Palabras claves: Practicas de la gestion de la capacitacion y evaluacion del

desempeiio.

Introduccioén:

Norkys se inicia en el aflo 1976 con un restaurante en la Av. Abancay en el
centro de Lima, destacando sobre los demas por su agradable sabor, razén por
el cual hoy es la cadena mas grande de pollos a la brasa y parrilladas del Per,
teniendo locales en todos los distritos de la ciudad y provincias, ademas en el

extranjero.

Segun Bohlander, Sherman, Shell (2003), la evaluacién de un programa de
capacitacibn se debe centrar en varios criterios, como cambios de
comportamientos en el trabajo y logro de resultados previstos en el que una
capacitacion se mide el grado en el que se demuestra mediante las habilidades

aprendidas en el trabajo.

Por su parte, Aguirre (2000) ,concibe la evaluacion como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, valorar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado de
absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y

asi podra mejorar su rendimiento futuro.

El presente estudio de grado titulado “Practicas de la gestion de la
capacitacion y evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion de los

mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016”, surge a través de
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la necesidad de capacitar al mozo de tienda para que asi brinden una buena
atencion al cliente, siendo la primera imagen de la empresa. Las
capacitaciones no son constantes, por el cual hay una deficiencia en el
servicio.Actualmente los restaurantes de polleria trabajan con las practicas de
la gestion de la capacitacion que influye en la evaluacion del desempefio
laboral para brindar una buena atencion y conservar una fidelizacion con el
consumidor. La empresa Norkys esta trabajando en la capacitacion con los
mozos para brindar un buen servicio, implementando en la actualidad los
coordinadores de servicio que son los que supervisan a los mozos en su
evaluacion del desempefio de atencion al cliente.
5. Material y Métodos:

“Al hacer uso del método logico hipotético deductivo el investigador primero
formula una hipétesis y después, a partir de inferencias logicas deductivas,
arriba a conclusiones particulares, que posteriormente se pueden comprobar
experimental “(Hernandez, Fernandez y baptista, 2006, p.6).

6. Resultados:

Correlacion entre Practicas de gestion de la capacitacion y evaluacién del

desempeiio.
Evaluacion del desempefio
Rho de Practicas de Coeficiente de -,226
Spearman gestién de la correlacién
capacitacion P 032

N 90

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla se muestra la correlacion hallada entre practicas de
gestion de la capacitacion vy la evaluacion del desempefio. De lo anterior, el valor
p es de 0.032, el cual es menor a 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula.
Asi mismo el valor del coeficiente de correlacion es de -0.226, siendo de grado
leve. Asi, se puede afirmar que si existe correlacion estadisticamente significativa
y negativa entre practicas de gestion de la capacitacion con la evaluacion del

desempefio. En ese sentido, mientras mejor se evallan en su desempefio laboral.
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7. Discusion:

Los hallazgos del presente estudio con respecto al objetivo general, evidencian
que el coeficiente de correlacion practicas de gestion de la capacitacion y
evaluacion del desempefio donde el valor p (0.032), el cual es menor a 0.05, el
rho (-,226%). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Asi, se puede afirmar que
si existe correlacion estadisticamente significativa y negativa entre la capacitacion
con la evaluacion del desempefio. En ese sentido, mientras mejor se evallan en
su desempefio laboral, menos valoran la necesidad de practicas de gestion de la
capacitacion. Por lo tanto el mayor porcentaje del nivel de capacitacion se
encuentra en el nivel medio. Estos datos también guardan relaciéon con el estudio
titulado Capacitacion empresarial y desempefio laboral en el Fondo de Empleados
del Banco de La Nacién FEBAN, Lima por Mayuri (2008) con el valor p = 0.000 <
0.05, podemos afirmar con un intervalo de confianza del 95% que un programa de
capacitacion empresarial se relaciona significativamente con el desempefio

laboral.
8. Referencias Bibliograficas:

Wayne, M. y Noe, R. (2005).Administracion de recursos humanos. México:

Pearson Educacion.

William, B., Werther y Davis, K. (2000). Administracién de personal y recursos

humanos. D. F, México: Mc Graw-Hill Interamericana editores, S.A.de C.V.

Yoder, D. (1969).Administracion del personal y relaciones industriales. Sao Paulo

Mestre Jou.
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Titulo: Practicas de gestion de la capacitacion y evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion de
los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
groblenra Objetivo General Hipotesis General VARIABLE 1: PRACTICAS DE GESTION DE LA CAPACITACION.
eneral
Determinar el nivel de Practicas de gestion de la DIMENSIONES INDICADORES ITEMS SV NIVEL Y RANGO
¢ Cudl es la relacion que existe | practicas de gestion de la capacitacion Sl esta Deteccion de | idades d
entre practicas de gestion de capacitaciony y la relacionada con la eteccion de las necesidades de 1,2,3 |
la capacitacion y la evaluacién | evaluacion del desempefio evaluacion del desempefio capacitacion Totaimente fn
~ » » desacuerdo=1
del desempefio laboral desde laboral desde la percepcion | laboral desde la percepcion P o 4,5,6
b : rograma de capacitacion
la percepcion de los mozos de los mozos en las tiendas | de los mozos en las En desacuerdo=2
en las tiendas de Lima de la de Lima en la empresa tiendas de Lima de la - - — 789
empresa Norkys, 2016? Norkys, 2016 empresa Norkys, 2016 Ejecucion del programa de capacitacion - Ni de acuerdo. ni Bajo
Evaluacion de la ’ ;
Problemas Objetivos H1: Practicas de gestion de | capacitacion y el desacuerdo=3 M;?m
Especificos Especificos la capacitacion S| estd | desarrollo De acuerdo=4 0
relacionada con red de
1. ¢ Cual es la relacion que 1. Identificar la relacién que | relaciones efectivas desde Evaluacion de los resultados 10,11.12 Totalmente
existe entre practicas de existe entre practicas de la percepcion de los de acuerdo=5
gestion de la capacitacion y gestion de la capacitacion mozos en las tiendas de
red de relaciones efectivas y red de relaciones Lime 1 empresa
desde la percepcion de los efectivas desde la Nork
mozos en las tiendas de Lima percepcion de los mozos Transmision de informacion 13,14,15
de la empresa Norkys, 20167 en las tiendas de Lima de H2: Précticas de gestion de
la empresa Norkys, 2016. la capacitacion Sl esta -
2 ¢Cual es la relacion que relacionada con Desarrollo de habilidades 16,17 gsgg,z%%g;
existe entre practicas de 2. Identificar la relacion orientacion al cliente desde Desarrollo de actitudes 18.19.20
gestion de la capacitacion y que existe entre practicas la percepcion de los = En desacuerdo=2
orientacion al cliente desde la de gestion de la mozos en las tiendas de
percepcion de los mozos en capacitacion y orientacion Lima de la empresa Ni de acuerdo, ni
las tiendas de Lima de la al cliente desde la Norkys, 2016. desacuerdo=3
empresa Norkys, 2016? percepcion de los mozos . Bajo
en las tiendas de Lima de Contenido del De acuerdo=4 Medio
la empresa Norkys, 2016. programa Alto

Desarrollo de conceptos

21,22,23

Totalmente
de acuerdo=5
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3. ¢ Cudl es la relacion que 3. Identificar la relacion H3: Evaluacion del VARIABLE 2: EVALUACION DEL DESEMPENO.
existe entre evaluacion del entre evaluacion del desempefio Sl esta DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE VALORES | NIVEL Y RANGO
desempefio con evaluaciéon de | desempefio con evaluacion (rjelacllonada con gyaluaaonl Excepcionalmente bien aceptado
la capacitacion y el desarrollo de la capacitacion y el e la capacitacion y e 1,2,3
- desarrollo desde la
desde la percepcion de los desarrollo desde la ‘2
b . - percepcién de los mozos baiabi los dema
mozos en las tiendas de Lima | percepcion de los mozos en las tiendas de Lima de Trabaja bien con los demas 4,56 |
de la empresa Norkys, 2016? en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016. ) gg;zg;%%frl]
) la empresa Norkys, 2016. Va més alla de los satisfactorio 78,9
4. ¢ Cudl es la relacion que ) ., . En desacuerdo=2 Bajo
existe entre evaluacion del 4. |dentificar la relacion que z‘:s'empe%‘;aluacgn egg Red ggéﬁ'\f‘:s'ones Medio
A i i i6 . . ; i i Alto
desempefio y contenido del existe ent~re evaluacpn del relacionada con contenido Cierta dificultad para trabajar con los glégzcﬁt;?ggi%, ni
programa desde la desempefio y contenido del | de| programa desde la demas -
percepcion de los mozos en programa desde la percepcion de los mozos De acuerdo=4
las tiendas de Lima de la precepcion de los mozos en las tiendas de Lima de
empresa Norkys, 20167? en las tiendas de Limade | laempresa Norkys, 2016. 101112 Totalmente
la empresa Norkys, 2016. o de acuerdo=5
Sumamente adecuado a las
necesidades
13,14,15
Bajo
Medio
Totalmente en Alto
desacuerdo=1
Brinda apoyo y es entusiasta 16,17,18
En desacuerdo=2
Ni de acuerdo, ni
. L . desacuerdo=3
Orientacion al cliente Satisfactorio
De acuerdo=4
19,20,21

Evaluacién negativa

22,23,24

Totalmente
de acuerdo=5
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Instrumento: Practicas de gestion de la capacitacion.

El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene como titulo “Practicas de gestién
de la capacitacion y Evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion de los
mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys, 2016”. Los resultados va contribuir
a mejorar su evaluacion del desempefio laboral como trabajador para brindar una
buena atencién de calidad de servicio al cliente en las tiendas de Lima. Tomando en
consideracion sus 3 ultimas capacitaciones se le solicita que responda las siguientes
preguntas con veracidad para ayudarte a mejorar.

Agradeciendo de antemano su colaboracién.

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente y con atencidén las preguntas que a continuacion se le presenta,
tébmese el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta

que considere conveniente,

DATOS GENERALES:
1. SEXO:

Masculino: () Femenino: ()

2. EDAD:

De 18 a 20 afios ( )
De 21 a 30 afios ()
De 31 a40 afios ()

3. TIEMPO DE SERVICIO:
De3a6meses( )
De 7meses alafio( )

De2ab5afos ( )
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Marque con una X frente a cada pregunta

Totalment De Ni de En Totalmente
ede acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
ITEMS 5 4 3 2 1

1. ¢ Cree usted que obviar una buena atencion al cliente se pueda detectar las

necesidades de capacitacion?

2. ¢(Cree usted que la demora de su atencion en sus mesas asignas se pueda

detectar las necesidades de capacitacion?

3. ¢Cree usted incumplir su meta de ventas del mes se pueda detectar las

necesidades de capacitacion?

4. ¢Considera usted que un programa de capacitacion es para mejorar su

desempeirio laboral?

5. ¢Considera usted que se deberia realizar un programa de capacitacion

mensual?

6. ¢Considera usted que la empresa Norkys deberia realizar un programa de

capacitacién con el objetivo de mejorar la buena atencién_al cliente?

7. (Cree usted que la ejecucion del programa de capacitacién es importante

para su desarrollo personal?

8. ¢(Cree usted que la ejecucion del programa de capacitacion contribuya una

mejor comunicacion entre el administrador y usted?

9. ¢Cree usted mediante la Ejecucion del programa de capacitacién de Norkys

mejoraria su_desempefio laboral?

10. ¢Considera usted que después de la evaluacién de los resultados de su

capacitacion se haga un seguimiento a su desempefio laboral?

11. ¢;Considera usted que la evaluacion de los resultados de la capacitacion en

la atencion al cliente beneficie la imagen de la empresa Norkys?

12. ;Considera usted que la evaluacién de los resultados de la capacitacion

aumentaria sus ventas de fin de mes en su tienda?

13. ¢Cree usted que el jefe de mozos deberia transmitir informacién acerca de

los tipos de clientes en un restaurante?

14. ¢Cree usted que es importante que el jefe de mozos transmita informacion

de atencion al cliente?

15. ¢Cree usted que el jefe de mozos deberia transmitir como realizar una

buena atencién de manera practica?

16. ¢Considera usted que el desarrollo de sus habilidades de atenciéon son

buenos resultados en su desempefio con el cliente?

17. ¢Considera usted que se deberia incentivar al mejor mozo en el desarrollo

de sus habilidades en ventas?

18. (Cree usted que el desarrollo de sus actitudes es positivo en su

desempefio laboral?

19. ¢Cree usted que el desarrollo de sus actitudes es positivo para trabajar en

equipo con tus comparferos?

20. ¢Cree usted que el desarrollo de sus actitudes es positivo para trabajar en

contacto con el cliente?

21. ;Considera usted que el administrador deberia implementar ideas para el

desarrollo de conceptos en ventas?

22. ¢Considera usted que el jefe de mozos deberia aportar nuevas ideas de

conceptos de bridar un buen servicio de calidad al cliente?

23. ¢Considera usted que se deberia implementar el desarrollo de programas

recreativos de integracién para los trabajadores?

éConsidera usted que la capacitacion es importante para los trabajadores de la empresa Norkys? ¢ Por

qué?
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Instrumento: Evaluacion del desempefio.

El presente instrumento es de caracter anénimo; tiene como titulo “Practicas de gestién
de la capacitacion y Evaluacion del desempefio laboral desde la percepcion los mozos
en las tiendas de Lima de la empresa Norkys,2016”. Los resultados va contribuir a
mejorar su evaluacién del desempefio laboral como trabajador para brindar una buena
atencion de calidad de servicio al cliente en las tiendas de Lima. Tomando en
consideracién sus 3 Ultimas capacitaciones se le solicita que responda las siguientes
preguntas con veracidad para ayudarte a mejorar.

Agradeciendo de antemano su colaboracién.

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se le presenta,
tdbmese el tiempo que considere necesario y luego marque con un aspa (X) la respuesta

que considere conveniente,

DATOS GENERALES:
1. SEXO:

Masculino: () Femenino: ()

2. EDAD:

De 18 a 20 afios ( )
De 21 a 30 afios ()
De 31 a40 afios ()

3. TIEMPO DE SERVICIO:
De3a6meses( )
De7meses alafo( )

De2abafos( )
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Totalment De Ni de En Totalmente

Marque con una X frente a cada pregunta ede acuerd acuerdo ni desacuerd en
acuerdo o] desacuerdo o] desacuerd

o}

ITEMS 5 4 3 2 1

1. ¢Cree usted que es excepcionalmente bien aceptado por
sus compafieros de trabajo?

2. ¢Cree usted que es excepcionalmente bien aceptado por
su administrador de tienda?

3. ¢Cree usted que es excepcionalmente bien aceptado por
su jefe de mozos?

4. ¢Considera usted que realiza un buen desempefio en su
horario de trabajo

5. ¢Considera usted que trabaja bien con los deméas en
equipo para brindar un buen servicio al cliente?

6. ¢Considera usted que trabaja bien con los deméas para
llegar a la meta de ventas de parrillas y tragos?

7. ¢Cree usted que su desempefio como trabajador va mas
alla de lo satisfactorio?

8. ¢Cree usted que su servicio que brinda al cliente va mas
alla de lo satisfactorio?

9. ¢Cree usted que sus ventas de parrillas y tragos
mensualmente va mas alla de lo satisfactorio?

10. ¢Considera usted que tiene cierta dificultad para trabajar
con los demés en la tienda?

11. ¢Considera usted que tiene cierta dificultad para trabajar
con los demas cuando se les asigna las tareas de apertura y
cierre?

12. ¢Considera usted que tiene cierta dificultad para trabajar
con los demas cuando no son proactivos?

13. ¢Cree usted que esta sumamente adecuado a las
necesidades de trabajo que le asigna el administrador de
tienda?

14. (Cree usted que estd sumamente adecuado a las
necesidades que el cliente lo requiera en su atencion?

15. ¢Cree usted que estd sumamente adecuado a las
necesidades de cambios de horarios de trabajo segun
temporadas altas?

16. ¢ Considera usted que brinda apoyo y es entusiasta con el
cliente?

17. ¢Considera usted que brinda apoyo y es entusiasta con
su atencion en sus mesas designadas?

18. ¢Considera usted que brinda apoyo y es entusiasta con
las necesidades del cliente en su pedido del producto?

19. (Cree usted que es satisfactorio que los clientes valoren
su servicio mediante propinas?

20. ¢Cree usted que es satisfactorio los programas de
confraternidad para motivar a los trabajadores?

21. ¢Cree usted que es satisfactorio que se incentive al mejor
colaborador por brindar una buena atencion al cliente?

22. ¢;Considera usted que su jefe de mozos le ha
observado una debilidad en su atencion que brinda al cliente?

23. ¢Considera usted que tiene debilidad al trabajar con sus
compafieros?

24. ¢ Considera usted que su administrador le ha observado
una debilidad en su desempefio laboral?

éConsidera usted que la evaluacidon del desempefio laboral es importante para los trabajadores de la

empresa Norkys? ¢ Por qué?




Anexo 4.Certificado de juicio de expertos
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DF FXPERTOS
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Anexo 5. Matriz de datos de |la prueba piloto de mis dos variables
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Variable practicas de gestion de la capacitacion.

PREG. 23

PREG. 22

PREG. 21

PREG. 20

PREG. 19

PREG. 18

PREG. 17

PREG. 16

PREG. 15

PREG. 14

PREG. 13

PREG. 12

PREG. 11

PREG. 10

TIEMPO DE SERVICIO

PREG. 9

EDAD

PREG.8

SEXO

PREG.7

PREG. 6

PREG.5

PREG. 4

PREG.3

PREG. 2

PREG. 1

SUIETO

10
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Variable evaluacion del desempefio.

PREG. 24

PREG. 23

PREG. 22

PREG. 21

PREG. 20

PREG. 19

PREG. 18

PREG. 17

PREG. 16

PREG. 15

PREG. 14

PREG. 13

PREG. 12

PREG. 11

PREG. 10

PREG. 9

TIEMPO DE SERVICIO

PREG.S

EDAD

PREG.7

SEXO

PREG. b

PREG. 5

PREG. 4

PREG.3

PREG.2

PREG. 1

SUETO

10,




Anexo 6. Matriz de datos de mis dos variables
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Mozos de las tiendas de Lima llenando las encuestas de las dos variables de
practicas de gestion de la capacitacion y evaluacion del desempefio en su tiempo

de refrigerio.
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fb/ucv.peru
@ucv_peru

li UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO #saliradelante
ucv.edu.pel§

Escuela de Pastgrade
Wi de ta Consolidacidn de€ Max de Graw”

Lima, 12 de octubre de 2016
Carta P. 878 — 2016 EPG—UCV L

Sefior(a)

Jairo Jair Diaz Bazalar

Norky's
Atencion-
Coordinador de Marketing - MACROSEM SAC

De nuestra‘consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a LISBETH JACKELINE QUISPE ROJAS
identificado(a) con DNI N.° 46748069 y codigo de matricula N.° 6000151203;
estudiante del Programa de Maestria en Gestién del Talento Humano quien se
encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacién (Tesis):

""Capacitacion y evaluacién del desempefio laboral de los mozos en las tiendas de
Lima de la empresa Norkys, 2016."

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacion.
4 N .

" Dr. Cdrlps ent}t@srbegoso
Director de 13 Escuéla de Posgrado

LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+577) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184
CALLAGGYM p, Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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Estimado trabajador:

Siendo estudiante de la Universidad Privada Cesar Vallejo, me encuentro realizando un
proyecto de investigacién acerca de la Capacitaciéon y la evaluacion de desempefio
laboral de los mozos en las tiendas de Lima de la empresa Norkys.

El objetivo de esta investigacion es determinar si existe relacion entre la capacitacion y la
evaluacién de desempefio; por lo cual se le invita a participar en la aplicacion del
cuestionario.

Se le solicita que por favor nos suministre algunos datos personales, los cuales no seran

divulgados, ni seran usados con fines diferentes a los de estudio del desarrollo del
proyecto de investigacion.

Agradecemos su atencién y colaboracion.




Anexo 10. Estadisticas descriptivas, reportes

original del spss



Frecuencias

[Conjunto_de datesl] H:\Drive\ \Tesis Lisbeth Quispe\Base de datos Tesis Lisbeth Quispe.sav

Estadisticos
Mivel
Evaluacidn de Mivel
> la Mivel Evaluacian Mivel Red de Mivel
Mivel capacitacigny  Contenido del del relaciones Orientacidan al
Capatcitacidn el desarrollo programa desempefio efectivas cliente
] Walidos 90 90 a0 a0 a0 an
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Tabla de frecuencia
Nivel Capacitacidn
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 27 30,0 30,0 30,0
Medio 36 40,0 40,0 70,0
Alto 27 30,0 30,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
Nivel Ev: jon de la v el desarrollo
Paorcentaje Parcentaje
Frecusncia  Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Bajo a5 38,9 38,9 38,9
Medio 29 32,2 32,2 711
Alto 26 28,9 28,9 100,0
Total a0 100,0 100,0
Nivel Contenido de capacitacion
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 30 333 333 333
Medio 33 36,7 36,7 70,0
Alto 27 30,0 30,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
Nivel Evaluacion del desempeiio laboral
FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 22 244 244 244
Medio 44 439 489 733
Alto 24 26,7 26,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
Nivel Red de relaciones efectivas
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos  Bajo 26 289 289 289
Medio 40 444 444 733
Alto 24 26,7 26,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
Nivel Orientacion al cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecusncia Porcentaje wvalido acumulado
validos  Bajo 29 32,2 32,2 32,2
Medio 32 35,6 356 67,8
Alto 29 32,2 32,2 100,0
Total 90 100,0 100,0

FREQUENCIES VARIABLES—Capacita ProcCap ContCap EvalDesemp RedRelEf Orxricli

£ FOBRMEAT=I!

OTABLE

ASTATISTICS=STDDEV MEAN MEDIAN MODE

/A ORDER=ANALYSIS.
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Frecuencias

[Conjunto_de datosl] H:\Drive\ \Tesis Lisbeth Quispe\Base de datos Tesis Lisbeth Quispe.sav

Estadisticos
Evaluacion
del Redde
Proceso de Contenido del desempefio relaciones Orientacion al
Capacitacién __ capacitacidn programa laboral efectivas cliente
M validos a0 a0 a0 a0 90 a0
Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 54 23 27 .47 26,77 48 498 2473 24 24
5 Mediana 54,00 27,00 27,00 48,00 23,00 23,00
Moda 46 24 22 43 23 21
Desv. tip. 7,017 3,639 4149 7,428 3,470 4410
Asimetria 482 E:113 190 840 962 423
Error tip. de asimetria 254 254 254 254 254 254
Curtasis -,560 -314 -1,428 -523 -,439 -,293
Errartip. de curtosis 503 503 503 503 503 503
Minimo 46 24 22 34 20 16
Maximo [if:] 36 33 64 32 33
Explorar

[Conjunto_de datosl] H:\Drive\ \Tesis Lisbeth Quispe\Base de datos Tesis Lisbeth Quispe.sav

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Capacitacidn a0 100,0% 0 0,0% 90 100,0%

Minimao 46

Maximo 69

Rango 23

Amplitud intercuartil 12

Asimetria 432 254

Curtosis -, 560 503
Evaluacion de la Media 27,47 384
;Zpszili'toal::oion vel Intervalo de canfianza Limite inferior 26,70

para la media al 95% Limite superior 28,23

Media recortada al 5% 27,22

Mediana 27,00

“varianza 13,240

Desv. tip. 3,639

Minimo 24

Maximo 36

Rango 12

Amplitud intercuartil 5

Asimetria 855 254

Curtosis -,314 503
Contenido del programa Media 26,77 437

Intervalo de confianza Limite inferior 25,90

para la media al 95% Limite superior 27,64

Media recortada al 5% 26,69

Mediana 27,00

Varianza 17,215

Desv. tip. 4,149

Minimo 22

Maximo 33

Rango 11

Amplitud intercuartil 8

Asimetria 180 254

curtosis -1.,428 .503
Ewvaluacidn del Media 48 98 L, FB3
desempefio laboral Intervalo de confianza Limite inferior 47 42

para la media al 95% Limite superior 50,53

Media recortada al 5% 48,71
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43,00

Mediana
Yarianza 55,168
Desy. tip. 7,428
Minimao 39
Maximo G4
Rango 246
Amplitud intercuartil i}
Asimetria 840 254
Curtosis =523 503
Red de relaciones Media 2473 366
efectivas Intervalo de confianza Limite inferiar 24,01
para la media al 95% Limite superiar 25 46
Media recortada al 5% 24,59
Mediana 23,00
Varianza 12,040
Desvy. tip. 3,470
Minimao 2
Maximo 2
Rango 2
Amplitud intercuartil a
Asimetria Ja62 254
Curtosis -,439 A03
Orientacidn al cliente Media 2424 468
Intervalo de confianza Limite inferior 23,32
para |la media al 95% Limite superior 2517
Media recortada al 5% 24,22
Mediana 23,00
Varianza 19,445
Desy. tip. 4410
Minimo 16
Maximo 33
Rango 17
Amplitud intercuartil i
Asimetria 423 254
Cuntosis -,293 h03
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacitacidn 180 g0 ,aoa 888 90 000
Evaluacion de la 214 &0 ,aoa 834 40 000
capacitacion y el
desarrollo
Contenido del programa 208 90 000 858 90 000
Evaluacion del 232 40 ,000 852 a0 000
desempefio laboral
Red de relaciones 264 &0 ,0oa 818 50 000
efectivas
Orientacian al cliente 67 90 ,000 A7 90 000

a. Correccion de la significacian de Lilliefors
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segun spss
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Reporte de confiabilidad

Analisis de fiabilidad

[Conjunto_de datos4]

Variable: Practicas de gestion de la capacitacion

Resumen del procesamiento de los casos

M %
Casos  Validos 15 100,0
Excluidos? 0 0
Total 15 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

A1 23

Variable: Evaluacion del desempefio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 15 1000
Excluidos® 0 0
Total 18 100,0

a. Eliminacidn por lista hasada en
todas as variables del
procedimiento

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

79 2




