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RESUMEN

Este proyecto trata sobre la importancia de la capacitacién en el desempefio de los
colaboradores de la empresa Raenco Internacional S.A., se realizé en los departamentos de
ventas de esta empresa para evaluar el desempefio de las ventas, personal de caja y atencién
al cliente de RAENCO. Las variables de estudio son la formacion y el desempefio laboral, el
objetivo de esta investigacion es determinar la relacion entre la formacion y el desempefio
laboral. La formacion y el desempefio laboral son elementos muy importantes en la dindmica
de trabajo de una empresa. Para determinar la importancia de la capacitacion en una
organizacion, es necesario determinar si el desempefio aumenta cuando se capacita al
personal. Es cualitativo y estudio descriptivo en el cual participaran 16 personas, se
interrogara a las personas con una encuesta donde se medira las necesidades de capacitacion
y como estas influyen en el desempefio laboral en la industria.

Palabras clave: Desempefio, evaluacidn dinamica, capacitacion y formacion.
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ABSTRACT

This project deals with the importance of training in the performance of the collaborators of
the company Raenco Internacional S.A., it was carried out in the sales departments of this
company to evaluate the performance of the sales, cashier, and customer service personnel
of RAENCO. The study variables are training and job performance, the objective of this
research is to determine the relationship between training and job performance. Training and
work performance are very important elements in the work dynamics of a company. To
determine the importance of training in an organization, it is necessary to determine if
performance increases when personnel are trained. It is a qualitative and descriptive study in
which 16 people will participate, people will be questioned with a survey where the training
needs will be measured and how they influence job performance in the industry.

Keyword: Performance, dynamics evaluation, training, and formation.
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INTRODUCCION

En esta monografia, abordaremos inicialmente el concepto de capacitacion como una de las
actividades de mayor crecimiento en la actualidad, esto debido al constante cambio en las
necesidades del mundo que requiere productos, servicios 0 entretenimiento de mas alta
calidad. Las empresas al capacitar a su personal les brindan los conocimientos especificos

sobre una actividad a sus colaboradores.

Por medio de este método de educacidn, las empresas obtienen personas o trabajadores mas
seguros de si mismas, mas aptos para realizar las actividades propias de sus puestos de trabajo
y més motivados, para llevar adelante la actividad para la cual se les ha tomado en cuenta en

las empresas.

El desempefio laboral se refiere a la forma en la que los empleados realizan las actividades
requeridas, o en otras palabras a la efectividad que tiene el mismo sobre los objetivos que se

le hayan propuesto por parte de su jefe inmediato u organizacion que le ha contratado.

Sin embargo, lograr el desempefio en el trabajo no puede ser identificado si no se establece
por un proceso de evaluacion, en donde el evaluador (recursos humanos), toman en cuenta
diversos factores con relacion a las metas a lograr, los objetivos propuestos y la actitud del

colaborador frente a cada uno de sus objetivos.

Es por ello, que el concepto de desempefio laboral se relaciona estrechamente con la
capacitacién, ya que este Gltimo es una de las actividades mas importantes en la cultura
organizacional y es una de las practicas para alcanzar el éxito de una empresa como todo

proceso de aprendizaje.

En esta monografia se pretende realizar un proyecto didactico en el que los colaboradores se
vean incluidos donde evaluaremos las diferentes areas, reforzaremos conocimientos y como
se encuentra actualmente RAENCO S, A. De esta forma, buscar alternativas para mejorar la

atencion al cliente de nuestros colaboradores, y asi incrementar la productividad.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La globalizacién ha generado una necesidad fundamental de innovacion y de herramientas
para la competitividad de las organizaciones y esto se logra gracias al aporte intelectual de

todos y cada uno de los miembros que laboran en ellas.

Dentro de las estrategias organizacionales se toma en consideracion los programas de
capacitacion que debe tener el area de recursos humanos y las diferentes marcas que se
distribuyen en la empresa Raenco para mantener un capital humano intelectual acorde a las

necesidades y retos que impone el cliente interno y externo.

Es por ello, que el tema principal de este trabajo de investigacion busca resaltar la
importancia de la capacitacion en el desempefio de los colaboradores dentro de la empresa

de Raenco internacional S, A. y de esta manera, incrementar los indices de productividad.

Raenco Internacional, S.A. es una empresa panamefia que inicio operaciones el 1 de octubre
de 1990, con un total de 13 empleados. La sede de estas operaciones fue la planta alta del

Edificio Aldrete, ubicado en Transistmica.

Actualmente, Raenco Internacional, S.A. cuenta con 6 Sucursales, ubicadas en Transistmica,
Los Pueblos, Via Brasil, Costas Sur, Gorgona y Arraijan, posicionandose como una marca
lider en el Pais, manteniendo la misma politica que enfatiza en el trabajo en equipo, la
garantia de sus productos y la excelencia del servicio, atencién, instalacion y entrega, Esta
empresa cuenta con 382 colaboradores entre asesores de ventas, administrativos, cajeras,

bodega, personal de crédito y mantenimiento.
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1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

La capacitacion es conocida como el medio por el cual las empresas se actualizan y se
mantienen vigentes, sin embargo, el problema radica en que algunas empresas, consideran
este proceso como una perdida no solo de dinero sino también de tiempo ya que sienten que
sus los colaboradores podrian estar por realizando otras actividades, todos los procesos
Ilevadas a cabo en las empresas tienen un proceso de actualizacion, estudio y mejora, por eso
se considera de suma importancia que los empleados de cualquier tipo de organizacion se

mantengan actualizados por medio de capacitacion y la innovacion de tecnologia.

Uno de los factores primordiales a medir en las empresas en la actualidad es el desempefio
laboral, al medir este proceso se establece que un colaborador de un grupo es altamente
productivo y cual no es de mucha utilidad, cuando las organizaciones estan en buscan de
crecimiento o ampliar los negocios, en algunos casos se tienen empleados en la organizacion
que no aportan a la empresas o que incluso no son necesarias en las empresas y solamente

estan contratadas por que asi fue desde un tiempo pasado.

A pesar de que, las empresas adoptan distintas estrategias para mejorar y optimizar areas
relacionadas con la excelencia y el logro de los objetivos de la empresa, siendo la

capacitacion una de ellas, para enfrentar un entorno competitivo y cambiante.
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1.2 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

1.2.1 Objetivos General

= |dentificar las areas en las cuales los colaboradores requieren reforzar sus
conocimientos, con el objetivo de implementar un plan de capacitacion para mejorar

la atencidn al cliente y la productividad.
1.2.2 Objetivos especificos

= Evaluar el desempefio del personal de ventas, cajas y atencidn al cliente de RAENCO.

= Realizar recomendaciones a los distintos departamentos de la empresa y mejorar la
atencion al cliente.

= Analizar los datos obtenidos en las encuestas y capacitaciones para definir las
fortalezas y debilidades del recurso humano.

= Proponer capacitaciones mensuales a los colaboradores de las diferentes areas y

medir, su desempefio laboral.
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1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se enfocara en estudiar la importancia de tener un plan
de capacitacion de los colaboradores de la empresa Raenco Internacional S, A.

La finalidad del estudio es obtener informacién que sirva de ayuda para reforzar el
conocimiento del personal de ventas, administracion, cajeras, bodega y personal de
mantenimiento a fin de ayudarlas a progresar teniéndose en cuenta sus habilidades y
actitudes, mediante esta forma elaborar recursos que permitan adquirir nuevos conocimientos

para poder progresar laboral, social y personalmente™.

Segln Cantu (2001), nos explica que al realizar capacitaciones en las empresas se debe a
maultiples intenciones, como mejorar el desempefio técnico del trabajador e implementar una
cultura de calidad orientada a la productividad, junto con ello, que los trabajadores mejoren

su respuesta a las necesidades de la planta productiva que requieren de personal calificado.

Nos planteamos la siguiente pregunta, ;Se logra el resultado esperado de la capacitacion en
la productividad laboral de la empresa? Al capacitar aumenta la productividad laboral y
genera actitudes positivas dentro de la organizacion, lo que conduce a una rentabilidad méas

alta y una mejor calidad laboral.

Con los resultados de esta investigacion se busca hacer recomendaciones al departamento de
recursos humanos para implementar nuevas estrategias organizacionales y buscar soluciones

concretas a la problematica de falta de conocimiento de los colaboradores.

En una industria como el de las ventas retail en donde hay tanta competencia, es muy
importante que los colaboradores tengan conocimientos de los productos que se venden y
brinden un buen servicio al cliente, de esta forma se lograra incrementar las ventas en la

empresa.
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1.4 ALCANCE DEL PROYECTO

La presente investigacion sobre la importancia al aplicar capacitaciones para el personal que

trabaja en la empresa RAENCO, S, A. donde el principal objetivo es impulsar la eficacia

organizacional, brindar las recomendaciones necesarias al personal, incluir medidas de

seguridad ocupacional. Al presentar, diversas capacitaciones los duefios de empresas y

nosotros con la elaboracion de esta monografia seria lo siguiente:

Incrementar la categoria de rendimiento de los colaboradores y, con ello, el

aumento de la productividad y rendimiento de la empresa.

Cumplir con las necesidades futuras de la empresa en cuanto al personal, y de

acuerdo con la planeacién del recurso humano.

Provocar conductas positivas y mejoras en el ambiente de trabajo, la

productividad, calidad y elevar la moral de trabajo.

Conservar y mejorar la salud fisica y mental de los colaboradores. Esto evita los
accidentes de trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos

mas estables.

Innovar al colaborador con los avances tecnoldgicos, origina iniciativa la

creatividad del mismo y previene la obsolescencia de la fuerza de trabajo.
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MARCO TEORICO

En un mundo constantemente con miras al cambio debemos obtener beneficios a través de la
capacitacion y aprendizaje continuo, ya que es una gran oportunidad para mantener la

vigencia laboral, desarrollar e innovar en los procesos de trabajo.

ANTECEDENTES DE INVESTIGACIONES

Las acciones de capacitacion, en cualquiera de sus versiones:, cursos, talleres, conferencias,
congresos, diplomados, permiten adquirir conocimientos tedricos y practicos, que permiten
que las personas actualicen sus conocimientos y adquieran nuevos, que fortalezcan
su capacidad de respuesta ante los cambios del entorno o de sus requerimientos laborales,
incrementen su desemperfio dentro de la institucion y estén mas preparadas para el dia a dia,

lo cual les dard mayor confianza personal al desarrollar otras aptitudes y actitudes.

BASES tedricas
2.1 DEFINICION DE CAPACITACION

Definen el concepto de capacitaciébn como una inversion que realizan las empresas en el
recurso humano o su personal, esperando una mejora en su produccion, brindar un servicio
de calidad a sus clientes y prevenir o solucionar anticipadamente problemas potenciales

dentro de la organizacion.

Por lo tanto, es una actividad sistematica, planificada y permanente que entrega
conocimientos y facilita el desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempefio de todos los colaboradores de una empresa ya sea en sus actuales o futuros cargos,

adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno.

La capacitacion no debe confundirse con un adiestramiento de los empleados, méas que todo,
es una actividad planteada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y

orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador, ya
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sea para un equipo o maquinaria, el cual es esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo (Tamez, et
al., 2009)

2.2 LOS DIFERENTES TIPOS DE CONOCIMIENTOS EMPRESARIALES

Segun Cabrera (2009), nos explica que la tarea de la organizacién se convierte en desarrollar
las capacidades que puedan permitir la apertura a nuevas tecnologias, a nuevos desafios, las

necesidades de adaptacion se vuelven mas urgentes.
1 Conocimiento operativo

Este tipo de conocimiento es en el que se incluyen las habilidades, experiencia y la
inteligencia, y responden a la transformacion de los individuos, estos pueden ser aplicados
para alcanzar la productividad de las diferentes organizaciones para alcanzar la productividad
por medio de una mayor capacidad para desempefiar tareas conocidas o para emprender

tareas nuevas y diferentes como la innovacion.
1 Conocimiento proactivo

Es el conocimiento que se arma en las fortalezas personales para anticiparse a las necesidades
y provocar los cambios que sean lo suficientemente efectivos para generar una
transformacion en el entorno, la competitividad es una garantia de la pro actividad bien

enfocada, la gente esta motivada al momento que se esta en capacitacion.
[1 Conocimientos basicos

Son los conocimientos que sientan su base en la reproductibilidad, informacién o formacion
que puede ser aplicada en otras organizaciones con sus mismas caracteristicas o que pueden

ser desempefiadas sin mayores cambios a su estructura.
1 Conocimientos claves

Son los conocimientos con los que se obtienen los mayores beneficios. Estos deben ser
atendidos con prioridad en las organizaciones porque son los que diferencian a las

organizaciones en un mercado competitivo.
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2.3 PASOS PARA REALIZAR UNA CAPACITACION EXITOSA EN UNA
EMPRESA.

Primero que nada, debes de ver a la capacitacion de los empleados como una inversién y no

como un gasto. Teniendo claro esto se debe analizar las necesidades y requerimientos de los

empleados para una adecuada toma de decisiones, para ello puedes considerar como guia los

siguientes pasos:

1.

Realiza un diagnostico de la empresa. Observa y analiza la situacion de cada area
de la empresa mediante encuestas, realizando evaluaciones periodicas sobre los
conocimientos y técnicas de los empleados, asi obtendras métricas y podréas plantearte

que tipo de capacitacion es necesaria.

Clasificacion. Al categorizar las necesidades y requerimientos tendras parametros en
los cuales podrés basarte para identificar qué adiestramiento se necesita mas para el

mejoramiento de cada area, a que empleados iria dirigido y como se implementaria.

Fijar objetivos. Debes establecer los objetivos a los que se desea llegar con el
proceso de capacitacion por medio de (Las estrategias que se utilizaran, los costos, el

tiempo y los resultados

Establece el plan a seguir. Cuando tengas identificadas las necesidades de tu
personal y hayas fijado los objetivos para mejorar la productividad de la organizacién,

establece que materias se impartiran, como y cuando, asi como ajustar el presupuesto.

Implementa y evallUa. Tendras que ir de la mano durante todo el proceso para

comprobar que el plan esté dando resultados (Runa, 2020).
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2.4 LAS ORGANIZACIONES OBSTACULIZAN SU PROPIO APRENDIZAJE

Las organizaciones obstaculizan su propio aprendizaje Para Gore y Vézquez (2010) no
importa que el contexto actual imponga a las organizaciones la necesidad de cambio, hay
algo paradojico en la demanda que les pide a las organizaciones el cambio de su disefio con
el cual fueron formadas, cada actividad ya tiene una forma de realizarse y también ciertas

rutinas.

En realidad, existen paradigmas que evitan cambios y de esa manera asegurar el
cumplimiento de las rutinas que algun dia se mostraron tiles. Una organizacién que aprende
es una combinacion de progreso y retroceso, hay una division vertical del trabajo por niveles
de responsabilidad, existe también el trabajo por divisién horizontal que lleva a la
estandarizacion de reglas y procedimientos, y el trabajo individual coordinado desde la
conduccion, aunque sean en si mismos formas de aprendizaje, son dificilmente compatibles
con la innovacion, entonces se reconoce que la organizacion ha sido disefiada para
obstaculizar el aprendizaje colectivo. Otra fuente de bloqueo para el aprendizaje parece ser

las ideas respecto del aprendizaje y también de la forma y estrategia de capacitacion.

La familiaridad del aula engafiosa, el entrenamiento se utiliza en gran manera en las
organizaciones para generar nuevas competencias, en ocasiones con buenos resultados. La
capacitacion y sus resultados deben ser analizados, ya que deben tener una sola funcion que
es: que un cierto colectivo adquiera una competencia que antes no tenia, este es un analisis
que no es tan frecuente en los procesos de capacitacion y que cuando es realizado, muchas
de las ocasiones no obtienen los resultados que se esperan por parte de la organizacion.
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2.5 LA CAPACITACION COMO BASE DEL PROGRESO

La capacitacion base del progreso Rodriguez (2010) explica que la capacitacion es un aporte
especifico e invaluable a las organizaciones actuales, las actividades de capacitacion se
ubican en la mera actividad profesional, una empresa que capacita a sus colaboradores esta
en camino de la profesionalizacion. Naturaleza de la capacitacion y el adiestramiento. Uno
de los temas de gran actualidad en las instituciones publicas y privadas es la capacitacion, no
hay una empresa que se respete que no cuente con una amplia infraestructura para la
capacitacion. Capacitar siempre es la Unica respuesta que es Gtil en cuanto a la necesidad de

los individuos y las comunidades laborales.

Este proceso es considerado como el conjunto de actividades encaminadas al desarrollo y
conseguir mejores habilidades en el personal a todo nivel para conseguir un mejor

desempefio.

El adiestramiento suele ser un conjunto de actividades que estan pensadas para volver mas
diestro al personal, aumentar sus conocimientos y las habilidades de cada trabajador de
acuerdo con los puestos de la organizacién y sus caracteristicas, siempre para buscar

efectividad.

En el uso de los términos capacitacion y adiestramiento se tienen dos limitaciones que se
distinguen de la ensefianza escolar, la primera es que tienen una directa relacion con el trabajo

organizado y la productividad, y la segunda es que es una referencia a los adultos.

La capacitacion suele ser practica, humanista o técnica y puede ser general o especifica,
mientras que el adiestramiento es practico, técnico y es bastante especifico sobre una tarea.

Con las dos técnicas se consigue desarrollo que segun Rodriguez es la capacidad de desplegar
algo que esta arrollado o enrollado, de tal manera que pueda lucir en toda su plenitud, tanto
la capacitacion como la educacion en general basan su éxito en el potencial que tengan los
sujetos de aprender y crecer que de los propoésitos de los instructores para inculcar y transmitir

los contenidos.
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2.6 ANALISIS DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Dessler (2009) explica que el andlisis de las necesidades de capacitacion es un de las tareas
que complican el trabajo de capacitacion, en este punto se debe decidir si la capacitacion es
la solucion a los problemas actuales, es probable que el decremento del desempefio no se

deba a la falta de capacitacion sino a otros factores como fallas en los estandares establecidos.

En primer plano se debe tener algun tipo de anélisis del desempefio de los colaboradores
porque si no se conoce este no se podra identificar si la capacitacion es necesaria o no, ademas
sin el desempefio no se podra constatar que se han alcanzado ningun tipo de resultados por
medio de la capacitacion, hay muchos métodos para analizar la necesidad de capacitacion en
un departamento, estas son. [1 Revision de las evaluaciones del desempefio relacionadas con

el puesto.

[1 Observaciones de los supervisores o de otros especialistas.

[1 Bitacoras individuales de los empleados.

[1 Evaluacion de conocimientos sobre el puesto, habilidades y asistencia.

[1 Entrevistas o cuestionarios. Se debe tener en consideracion que es indtil dedicar tiempo a
capacitar a un empleado cuyo trabajo es deficiente porque no posee la suficiente motivacion.
No es lo mismo lo que el colaborador no sabe hacer, a lo que el colaborador no quiere hacer.
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2.7 EVALUACION

La evaluacién luego de un proceso de aprendizaje como este es de suma importancia para
comprobar a la junta directiva, jefes inmediatos y colaboradores que la capacitacion es un
proceso que vale la pena realizar. Para Rodriguez y Ramirez-buendia (2010) la evaluacion es
de suma importancia y debe ser realizada de una manera estructurada por medio de
instrumentos que permitan cuantificar los resultados de la capacitacion, cada uno de los
instrumentos de evaluacion van a ser utilizados para un tipo de capacitacion especifico ya

que no todas las pruebas van a poder adaptarse a los tipos de capacitacion que existen.

Para la evaluacion existen aspectos principales que debe ser tomados en cuenta, el primero
debe ser determinar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en el
comportamiento de los empleados, otro de los aspectos debe ser, demostrar si los resultados

de la capacitacion presentan relacién con las metas de la empresa.

Otro momento importante para la evaluacion es, posterior a la capacitacion, en este momento
se evalla la calidad, funcionalidad y utilidad de la capacitacion, en esta ltima evaluacion de
capacitacion se pueden obtener informacion valiosa con respecto a la capacitacion, en esta
ultima evaluacion se determinara si la capacitacion ha sido exitosa, esto se define al
determinar si las personas han percibido calidad en el curso, han quedado satisfechos con la
informacion que han recibido, han aprendido nuevos conocimientos y si se han alcanzado

algunos cambios favorables en el trabajo.

Concretamente la evaluacion nos va a agrupar resultados en categorias importantes como.
[1 Calidad en el disefio de la organizacion y desarrollo de los cursos.

1 ElI cumplimiento de expectativas de los participantes y su opinion acerca de los eventos

[0 El grado de conocimientos adquiridos, el incremento en el nivel de habilidades y/o

generacion de cambios de conducta y actitudes.

[1 Los resultados del programa en cuanto a la relacion costo y beneficio. Las categorias de
evaluacion tienen importancia para determinar el valor de la capacitacién, sin embargo, la
relacién entre ellas no es simétrica, los cursos mas costosos no son necesariamente los

mejores, tampoco los que producen mayor satisfaccion los que producen los mejores



27

resultados, por esto cada una de las categorias deben ser analizadas de manera individual e

independiente partiendo de los objetivos de la organizacion.

2.8 DESEMPENO LABORAL

Segun Chiavenato (2007) define el desempefio laboral como el potencial de desarrollo futuro
o0 la capacidad demostrada por una persona en determinado cargo, para tomar en cuenta el

valor, la excelencia y las cualidades de una persona.

El Desempefio empresarial para Dessler y Varela (2011) muchas organizaciones el logro mas
importante que puede tener el departamento de administracion de personal o area de recursos
humanos es, el resultado obtenido en relacién con los objetivos de la organizacion, es decir,
las aportaciones que cada uno de los colaboradores hayan entregado al crecimiento de la
empresa. A las contribuciones de los empleados por lo general se le conoce como
cumplimiento de metas o desempefio laboral, estas metas o desempefio puede ser medido de
muchas maneras ya que se refiere a alcanzar metas especificas que han sido previamente
establecidas. Se considera que los colaboradores que tienen un desempefio elevado son los
colaboradores que han cumplido todas o por lo menos la mayoria de sus metas, si uno de los
colaboradores ha alcanzado sus metas y ha pujado por mas objetivos es buen momento para
analizar que motiva al colaborador para ponerlo en practica en la organizacion y poder subir

las metas.

2.9 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LOS COLABORADORES

En este orden de ideas, la capacitacion laboral busca que las tareas se realicen con calidad,
productividad, estabilidad, permanencia y en un buen ambiente de trabajo. Entre los

beneficios destacamos los siguientes:

e Mejoras en las tareas cotidianas y con mejor calidad.
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« Ahorrar tiempo en las tareas de los colaboradores y en la supervision de estos.
o Resuelven los problemas con diferente vision.

« Sensibilizacion ante nuevos retos,

o Desarrollo de la ética, motivacién del personal y responsabilidad.

« Ubicar grupos de trabajos segun habilidades y de alto desempefio,

o Mejora la autoestima en los trabajadores y seguridad.

« Mayor especializacion, a la vez flexibilidad en sus tareas.

o Mejores rendimientos y se disminuye los tiempos de atencion en los trabajos que se

desarrollan.

2.10 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LA EMPRESA
e Genera mayor rentabilidad.

e El tener elementos competitivos favorece el desarrollo y crecimiento de la

empresa.

e Produce asertividad en los empleados.

e Disminuye la necesidad de supervisar las tareas.
e Reduce accidentes de trabajo.

e Los empleados se identifican con la organizacion.
e Laempresa mejora su imagen.

e Larelacion jefe y subordinado funciona mejor.

e Al optimizar la operacion del empleado reduce costos (Runa, 2020).



29

3.1.1. Procesos de capacitacion

Segun Rodriguez y Ramirez-Buendia (2010) la capacitacion debe ser utilizada como una
estrategia de largo alcance para abarcar un terreno que es muy complejo. Debe ser analizado
el como y él porque la capacitacion propone una estructura que convierte a la organizacion
en sistematica, organica, y adecuada al sistema de vida de la organizacién, y en cada

momento historico.

La capacitacion propone una infraestructura que es necesaria, esto porque no es suficiente
una legislacion que imponga la capacitacion como un deber de todas las empresas y
reglamente su realizacion, también se requiere por parte de los directivos una franca
concientizacion del valor de la capacitacion. Estas actividades deben ser implementadas por
una persona que comparta los valores de la organizacién, asi como también los valores de la
capacitacién, que tenga una personalidad proactiva y que forme parte del departamento de

recursos humanos.

Las diferentes etapas en el proceso de capacitacion deben contener la identificacion y
definicién de las necesidades manifiestas, es decir las necesidades que se detectan por simple
observacién o que son sugeridas por alguna persona en el personal, cuando las necesidades
son manifiestas es porque las personas tienen la necesidad de aprender a realizar una tarea
concreta o aprender el uso de alguna herramienta 0 maquina, este tipo de deteccion es el mas
facil y cuando un colaborador lo solicita es importante tomar en cuenta la sugerencia pues
esta falta de conocimiento afecta directamente en el desempefio y puede en algunas ocasiones
y se debe tomar en cuenta la naturaleza de la organizacion, ser un peligro para el colaborador

que no esté bien entrenado.

Luego es necesario realizar una deteccion de necesidades encubiertas, este tipo de deteccion
se puede realizar por medio de la evaluacion del desempefio e incluso gracias a la
retroalimentacion de alguno de los clientes de la organizacion que haya detectado una
anomalia en el servicio del personal o en la calidad de un producto, en este caso el
colaborador no es el que propone la necesidad de capacitacion, sino que es propuesta por
alguien encargado en el departamento de recursos humanos. La fijacion de los objetivos de
capacitacion es sumamente importante, por medio de los objetivos se traza un plan general

de capacitacion, el plan es el que sugiere los temas, locaciones, forma y temporalidad de las
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capacitaciones que son necesarias para los colaboradores, en relacion a los objetivos y el plan
se tienen que tener presentes los cursos en términos conductuales, y luego los contenidos,

métodos y materiales.

3.1.2 TECNICAS DE ENSENANZA

Grados (2009) explica los diferentes tipos de ensefianza que pueden ser utilizados para
capacitar personal, como todo proceso tiene que ser realizado por etapas y las mas
importantes son la transmision de informacion, la cual tiene la finalidad de producir una
huella que permita la modificacion de la conducta. Con ello se da la adquisicion de
conocimientos, nuevas habilidades o capacidades y combinado con la experiencia generan

un aprendizaje susceptible a manifestarse en un tiempo futuro.

Las técnicas de ensefianza constituyen procesos fundados cientificamente y probados con la
experiencia, de esa manera se confirma que la técnica aplicada tiene el poder de activar los
impulsos y las motivaciones individuales, para impulsar la dindmica interna y externa. De
esta manera se intenta que las fuerzas que mueven al ser humano puedan dirigirse en la
direcciéon y metas del equipo, es necesario que tanto el capacitador como la directiva sepan
gue una técnica no basta para tener el éxito que se supone de la capacitacion, influyen factores
como el valor que la persona que recibe el plan educativo tome sobre los conocimientos y
también la capacidad del capacitador para transmitir los conocimientos a los individuos a los

que va dirigida.

Las técnicas son variadas hay técnicas grupales e individuales, por ejemplo: Dialogo
Simultaneo, esta técnica que permite la participacion informal de todo el grupo, en la
actividad se pide a los participantes que se formen en grupos pequefios, de preferencia si es
en parejas y que de esa forma dialoguen sobre un tema durante 10 minutos, en esta técnica
se deben tener conocimientos previos del tema y se debe tener en cuenta que si los
participantes desvian su atencidn sera muy propenso a que no dialoguen sobre el tema que se
ha propuesto y recuperar su atencion sera dificil. Una forma sencilla de mantener la atencion
de los grupos pero permitir la participacion es con el uso de la técnica discusion en pequefios

grupos, donde la actividad se centra en grupos entre 10 y 15 participantes, en esta técnica se
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pide a los integrantes del grupo que compartan sus experiencias, ideas, opiniones y
comentarios, esta practica se utiliza para resolucion de un problema, toma de decisiones, o
adquirir conocimientos, se requiere la participacion de un moderador que estd encargado de

estimular la comunicacion y coordinar las participaciones.

Una técnica muy utilizada en la actualidad pero que poco se conoce al autor de la misma es
Phillips 66, se nombré de esta forma por el apellido de su creador J. Donald Phillips, y lo
propuesto por el autor indica que los grupos deben formarse por 6 personas, todos los
integrantes tienen que dialogar sobre el tema durante 6 minutos hasta que se logra tener una
conclusién grupal, de esta manera se pueden utilizar todas las conclusiones de los grupos

implicados para solucionar un problema o llegar a un acuerdo.

No hay nada mejor para aprender que poner en practica por eso el Estudio de casos es una
técnica utilizada en muchas capacitaciones, esto debido a que es el analisis de hechos que
pueden suceder en la vida real, es utilizado como un medio para que los participantes
desarrollen su capacidad de decisiones y de resolucién de problemas, esto propicia el

realismo y permite la expresion de ideas desde el puesto de trabajo del colaborador.

Las técnicas son variadas y debe estudiarse la necesidad de instruccion para poder definir
cual seréd la mejor manera para cautivar la atencion de los participantes y dejar en ellos no
solo el conocimiento sino también la intencién de aplicar los nuevos conocimientos para

obtener un mejor rendimiento.

3.1.3 MODALIDADES DE CAPACITACION

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las

siguientes modalidades:

Formacion: Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar una

vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos Yy experiencias derivados de

recientes avances cientifico — tecnoldgicos en una determinada actividad.
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Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y experiencias

o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos
y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas, profesionales,
directivas o de gestion.

Complementacion: Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja
solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar

el nivel que este exige.

BASES LEGALES

Entre las bases legales existe el Ministerio de Trabajo creado el 15 de enero de 1969,
mediante Decreto Gabinete No. 2 se cred el Ministerio de Trabajo y Bienestar Social como
un organismo de administracién central para el desarrollo y ejecucion de la Politica del
Gobierno en materia laboral y social, con el objeto de solucionar un vacio en la organizacion

de la administracion publica nacional.

El Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral, ha respondido a la necesidad social que
reclamaba todo el pais para la solucion equilibrada de los problemas sociales, particularmente

los emergentes de las relaciones entre trabajadores y empleadores.

Es necesario que la Republica, a través del Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral,
introduzca las Instituciones de Derecho Social que beneficien a todo el pais, con el objeto de
que el Estado adecue su politica de mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacion,
elevando asimismo los niveles de produccion y productividad mediante una eficiente y

econdmica administracion.
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1.2 TERMINOS LEGALES

Algunas de las leyes en que se fundamenta el codigo de trabajo tenemos:

o Ley N° 74 de 20 de septiembre de 1973, la cual se crea el Instituto de Estudios
Laborales, como dependencia del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. (Gaceta
Oficial N° 17443 de 1 de octubre de 1973)

e Ley N° 53 de 28 de agosto de 1975, por medio de la cual se atribuye competencia al
Ministerio de Trabajo y Bienestar Social para conocer reclamaciones laborales y se
toman otras medidas. (Gaceta Oficial N° 17928 de 17 de septiembre de 1975)

e Ley N° 7 de 25 de febrero de 1975, por medio del cual se crean dentro de la
jurisdiccion especial de trabajo las Juntas de Conciliacion y Decision. (Gaceta Oficial
N° 17801 de 18 de marzo de 1975)

e Ley N° 42 del 19 de noviembre de 1997 en su Articulo N° 28 se denomina el cambio
de nomenclatura como Ministerio de Trabajo y Desarrollo Laboral (Gaceta Oficial
N° 23424 del 24 de noviembre de 1997)

o Decreto de Gabinete N° 2 de 15 de enero de 1969, por medio del cual la Junta
Provisional de Gobierno crea el Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. (Gaceta
Oficial N° 16286 de 27 de enero de 1969)

o Decreto de Gabinete N° 249 de 16 de julio de 1970, por el cual se dicta la Ley
Organica del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. (Gaceta Oficial N° 16655 de
27 de julio de 1970)

o Decreto N° 1 de 8 de febrero de 1991, por el cual se crean las Direcciones Regionales
del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social, en el interior de la Republica. (Gaceta
Oficial N° 21735 de 1 de marzo de 1991)

o Decreto N° 2 de 8 de febrero de 1991, por el cual se adoptan algunas disposiciones y
medidas sobre la organizacion del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. (Gaceta
Oficial N° 21735 de 1 de marzo de 1991)
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o Decreto Ejecutivo N° 17 de 18 de abril de 1994, por el cual se aprueba el Reglamento
Orgénico del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social. (Gaceta Oficial N° 22536 de
16 de mayo de 1994)
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2. MARCO METODOLOGICO

Esta investigacion es de tipo descriptivo. Es decir, que se encarga de describir la poblacion,
situacion o fendmeno alrededor del cual se centra el estudio. Los estudios de este tipo son
ampliamente utilizados en las investigaciones de tipo social ya que se ajusta perfectamente

al estudio de comunidades, actividades o actitudes.

Es una de las formas de investigacién més utilizadas. La investigacion descriptiva es muy
amplia y busca formar relaciones entre las variables de estudio para conseguir una solucién

a los problemas propuestos.

La metodologia para utilizar es a través de una encuesta donde se recolecta la informacion y
datos sobre las personas, en dicho cuestionario nos brindan sus opiniones, se analizarany se

Ilegara a conclusiones.

Por ende, conoceremos la situacion actual en los diferentes departamentos de la empresa
haciendo énfasis en el personal involucrado en las areas de ventas, cajeras y atencion al
cliente. Con ello, buscaremos soluciones o alternativas para la problemética existente en

materia de capacitacion del personal y desempefio laboral.

Nuestra investigacion es de caracter mixta, también es cualitativa porque se ha hecho un
analisis de las caracteristicas del fendmeno escogido, el cual ha sido estudiado sin manipular

las variables, para hacer una descripcién tal cual como ocurren los hechos de forma objetiva.
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4.1 POBLACION

La poblacidon de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara
el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios
predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla de poblacion de estudio, el
término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que también puede corresponder
a animales, muestras bioldgicas, expedientes, hospitales, objetos, familias, organizaciones,

etc.

La poblacion por investigar en este caso son los colaboradores de cada una de las 6
sucursales que cuenta Raenco internacional, con una poblacion de trabajadores que
esta en contacto directo con el cliente. Los departamentos por estudiar son: el area de ventas,

cajas y atencidn al cliente.

4.2 MUESTRA

La muestra se compone de 3 areas en especifico de la empresa las cuales son las ventas, cajas
y atencion al cliente. Por lo tanto, utilizamos una muestra de colaboradores que fueron

evaluados a través de una encuesta por Google Forms.

4.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la recoleccion de datos, se utilizé una encuesta, que tiene como objetivo, demostrar la
necesidad de capacitacion dentro de las actividades del personal, y evaluar si conseguiremos

mejorias en el desempefio en la empresa.

Segun Esteban y Abascal (2005) la encuesta es la técnica para la obtencion de informacion
sobre una cantidad de objetivos propuestos, coherente y articulado de preguntas, donde
obtenemos la informacion dada por una muestra y esta, pueda ser analizada a traves de
métodos cuantitativos y los resultados sean extrapolables con determinados errores y

confianzas a una poblacion.
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Las técnicas son consideradas como el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos
a recolectar, conservar y analizar datos de los fendmenos de los cuales serdn investigados en
este proyecto, refiriéndonos directamente la importancia de la capacitacion en el desempefio
de los colaboradores de RAENCO INTERNACIONAL S, A.

El instrumento de investigacion es un recurso que el investigador utiliza para hacer su

planteamiento del problema o fendmeno y extraer informacion de ellos.

En nuestra investigacion utilizamos el cuestionario mediante una encuesta online con una

aplicacion llamada Google Forms.
La importancia de utilizar este tipo de técnicas se describe a continuacion:

° Disefiar instrumentos de investigacion cientifica, que se vinculen al propoésito y

objetivos del anteproyecto.

° Las técnicas promueven diferentes medios e instrumentos que proporcionan la

recoleccion, concentracion y conservacion de los datos.
° Se encargan de cuantificar, medir y correlacionar los datos obtenidos.
° Guardan estrecha relacién con el método y la teoria.

En los criterios de seleccion, hemos disefiado el instrumento de cuestionario con seleccion
multiple, donde se establecieron cinco preguntas en base a los objetivos planteados con

propdsito de esta investigacion.
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4.4 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

Objetivo: Determinar las areas en donde hay que reforzar conocimientos.

propuesta de
capacitacion
para los
colaboradores
en sus areas de
trabajo.

determinado cargo,
para tomar en cuenta
el valor, la excelencia
y las cualidades de una

persona.

Objetivos Variable Definicion Dimensiones Indicadores
Especificos

Identificar las Es una actividad Necesidad Encuesta.
fortalezas de los lanteada y basada en
Colaboradores. P y

Importancia | las necesidades reales

de la de una empresa u

capacitacion organizacion, Diagnostico

Diagnosticar la . . -
gnostic orientada hacia el Observacion.
problematica
actual en cuanto cambio de los
la capacitacion -
conocimientos.
del personal.
Fortalezas.
Potencial de desarrollo
futuro o la capacidad

Desempefio demostrada por una | Debilidades.

Disenar
Laboral persona en
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3. RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

Al recolectar la informacién y datos para reafirmar la hipétesis o teoria para esto se establece
la técnica de encuesta, donde las personas nos brinden sus opiniones, con las cuales se
analizaran y se llegara a conclusiones (El autor, 2021).

En esta encuesta se evaluaron 6 sucursales, los departamentos de ventas, cajas y atencion al
cliente para ello realizamos, las gréficas presentadas a continuacion:

Las gréaficas presentadas a continuacion son realizadas en base a los resultados obtenidos en
la encuesta realizada en empresas Raenco. Para ello, los siguientes cuadros:

Tabla 1. Distribucion sobres los afios que tienen laborando los empleados encuestados
en RAENCO S, A.

ANOS DE LABORAR EN FRECUENCIA
RAENCO S, A. RELATIVA

2 ANOS 13.35
5 ANOS 13.35
8 ANOS 20

MAS DE 15 13.3
11 ANOS 13.3
10 ANOS 13.35
3 ANOS 13.35

Fuente el autor, 2023



Figura 1.

Distribucion de los afios de laborar de los empleados en RAENCO S, A.
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Fuente el autor, 2023

Anadlisis: La cantidad de afios que tienen los colaboradores varian entre 2 a 15 afios. Pero,

los aflos mas destacados son alrededor de los 8 afios laborando en Raenco.

Tabla 2.

Distribucién de los departamentos a los que pertenecen los empleados.

DEPARTAMENTOS FRECUENTA RELATIVA
ENCUESTADOS
Ventas 56.3
Administracion 18.8
Caja 0
Crédito 12.5
Bodega 12.5
Servicio Técnico 56.3
Entrega 0
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100
Fuente el autor, 2023

Figura 2.

Departamentos a los que pertenecen los empleados.
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Fuente el autor, 2023

Analisis de grafico: En la grafica 2, podemos observar que nuestra investigacion realizada
en empresas Raenco S, A, los empleados encuestados fueron de los departamentos de
entrega, servicio técnico, bodega, crédito, caja, administraciéon y ventas. En este grafico de
barras, la mayoria de los empleados encuestados son de los departamentos de servicio

técnico y ventas.
Tabla 3.

Distribucion sobre si los empleados han participado en talleres, capacitaciones, seminario
y/o actividades grupales.



42

Los empleados han participado en talleres, Respuestas
capacitaciones, seminario y/o actividades
grupales
Si 16
No 0

Fuente el autor, 2023

Figura 3.

Distribucion sobre si los empleados han participado en talleres, capacitaciones, seminario
y/o actividades grupales.

No '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente el autor, 2023

Analisis de Figura 3: Al encuestar a los participantes obtuvimos un 100% donde todos los
trabajadores de Empresas Raenco S, A han participado y recibido un taller, capacitacion
laboral, seminario y/o actividades grupales.

Tabla4.

Distribucion de la cantidad de capacitaciones, seminarios o talleres que han participado en
los ultimos 3 afios.
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Cantidad de capacitaciones Frecuencia relativa

participadas

2 25%
5 43.8%
Mas de 8 31.3%

Fuente: El autor, 2023

Figura 4.

Cantidad de capacitaciones, seminarios o talleres participadas por los colaboradores.

P 31.30%
MAS DE 8

43.80%

Fuente: El autor, 2023

Anaélisis de grafico 4: Podemos concluir con este grafico de barra que los empleados de
Empresas S, A, han participado con un 31.30% en capacitaciones. Es decir, que los

empleados si han participado en capacitaciones para el crecimiento personal y
profesional.



Cuadro 5.
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Temas abordados en las capacitaciones realizadas al personal.

Temas abordados Frecuencia relativa
Servicio al cliente 50%

Tecnologias de los productos que ofrecen | 31.3%

Salud laboral 6.23%

Cobranza 6.23%

Varios temas 6.23%

El autor, 2023

Figura 5.

Temas abordados en las capacitaciones.

TEMAS ABORDADOS EN LAS
CAPACITACIONES

VARIOS TEMAS

COBRANZA

SALUD LABORAL

TECNOLOGIAS DE LOS PRODUCTOS QUE
OFRECEN

SERVICIO AL CLIENTE

31.30%

El autor, 2023

Anadlisis: Los temas abordados en las capacitaciones al personal fueron variados temas como:

servicio al cliente (con mayor porcentaje 50%), sobre tecnologias de los productos que

ofrecen y los temas menos abordados son los de salud laboral y cobranza con un 6.23%.
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Cuadro 6.

Distribucion sobre si los empleados recibieron una induccion de ingreso a laborar.

Los empleados recibieron induccion de Frecuencia Relativa
ingreso a laborar.

Si 87.5%

No 12.5%

Fuente: Datos obtenidos en las encuestas realizadas

Figura 6.
Los empleados recibieron induccion de ingreso a laborar.

LOS EMPLEADOS RECIBIERON INDUCCION DE
INGRESO A LABORAR

No-
Sl'—

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00%

Fuente: El autor, 2023

Analisis: Los colaboradores encuestados en la investigacion recibieron una induccion al
ingresar a laboral con un 87.5% es decir que la mayoria si recibi6 una y tal solo el 12.5% no

recibio.



46

Cuadro 7. Distribucion sobre si los empleados creen que al tomar las capacitaciones han

aumentado su desempefio dentro de su puesto de trabajo.

Las capacitaciones han aumentado el Frecuencia Relativa
desempefio dentro del puesto laboral
Si 93.8%
No 6.2%

Fuente: El autor, 2023

Figura 7. Las capacitaciones han aumentado el desempefio dentro del puesto de trabajo.

NO

Si

Fuente: EIl autor, 2023

Anélisis: En esta investigacion obtuvimos un 93.80% donde los empleados creen que si es
esencial las capacitaciones y les han servido para aumentar el desempefio dentro del puesto

de trabajo.



Cuadro 8.
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Las capacitaciones han sido impartidas por personal de RAENCO o por personal de las

marcas que venden dentro de la tienda.

Las capacitaciones impartidas son por

personal de RAENCO o por otras marcas

Frecuencia Relativa

vendidas
Personal de RAENCO 6.2%
Personal de la Marca 18.8%
Ambas 75%

Fuente: El autor, 2023

Figura 8.

Las capacitaciones han sido impartidas por personal de RAENCO o por otras marcas

vendidas.

Ambas —

Personal de la Marca -
Personal de RAENCO -

0.00% 20.00% 40.00%

Fuente: El autor, 2023

60.00% 80.00%
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Analisis: Los encuestados respondieron con un 75% en donde han recibido capacitaciones

tanto del personal de RAENCO como de las marcas vendidas.

Cuadro 9.

Distribucion sobre la importancia de las capacitaciones dentro de su puesto de trabajo.

¢Es importante las capacitaciones dentro | Frecuencia Relativa

de su puesto de trabajo?

Si 100%

No 0%
Fuente: El autor, 2023

Figura 9.

Importancia de las capacitaciones dentro de su puesto de trabajo.

Frecuencia Relativa

No ’
Si —

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: El autor, 2023
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Analisis: Los colaboradores de la empresa estan de acuerdo con un 100% de la importancia
de recibir capacitaciones continuas dentro del puesto de trabajo y a la vez, ha influido

positivamente en su desempefio laboral.

Cuadro 10. Distribucion sobre si las capacitaciones deben continuar en la empresa
RAENCO S, A.

Las capacitaciones deben continuar | Frecuencia Relativa
en la empresa
Si 100%
No 0%

El autor, 2023
Figura 10.

Las capacitaciones deben continuar en la empresa.

No

Si

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Anélisis: Los empleados de los diferentes departamentos estan interesado en que las

empresas continden brindandoles a ellos capacitaciones para su crecimiento personal y
profesional dentro de la empresa.
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4. CONCLUSIONES

1. La participacion de las y los trabajadores en una Institucion dista de ser estatica; es
dinamica, multidisciplinaria e interactiva, implica movilidad y cambios constantes,
lo que precisa de nuevos aprendizajes, por la que nunca se termina de aprender; es
por tanto una constante para las Instituciones, si éstas quieren ir a la vanguardia y

mantenerse vigentes.

2. La capacitacion tiene la dualidad de ser un derecho, pero también una obligacion:
ofrece desarrollo y demanda compromiso; permite mantenerse actualizado y requiere

de tiempo y espacio que quiénes la reciben, para aprehender nuevas realidades.

3. Enconclusion, es indiscutible la trascendencia que tiene la capacitacion laboral como
inversion empresarial en una empresa para lograr crecimiento a nivel técnico, de

cultura organizacional, de competencias y de imagen empresarial.

4. Cuando una organizacion quiere capacitar a su personal lo puede hacer generando sus
propios capacitadores (como socios o empleados asignados a esta actividad), quienes
ademas forman parte de esta, pero no siempre seran la mejor opcién porque, en
ocasiones, no cuentan con mas conocimientos que los establecidos en la misma. Sin
embargo, pueden buscar la asesoria de empresas especializadas en ofrecer
conferencias, talleres o seminarios, y que tengan diversas opciones para que se
adapten a las necesidades especificas de la organizacion, pues una vision externa

siempre brindara otra vision.
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