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COMPENDIO

El Resumen que se presenta a continuacién es sobre el tema factores que
inciden en la capacitacion de los colaboradores del area de ventas de la tienda La
Suerte de San Francisco de Macoris en el periodo enero - octubre 2014.

En la actualidad las empresas se enfrentan a multiples elementos que generan
la necesidad permanente de capacitacién del talento humano, por otro lado, segun
Céceres (2003) las empresas modernas necesitan personal cada vez mas capacitado
para competir en los actuales mercados; esta combinacion de elementos genera

permanentes desafios y retos.

Estos retos se originan en la forma en que cada empresa afronta estos
elementos, ya que, para enfrentarlos se requiere de un diagnostico de necesidades de

capacitacion.

¢,Cudles son los factores que inciden en la capacitacion de los colaboradores
del area de ventas de la Tienda La Suerte de San Francisco de Macoris en el periodo

enero- octubre de 20147?

Esta investigacion sobre los factores que inciden en la capacitacion de los
empleados del area de venta de la Tienda La Suerte de San Francisco de Macoris, es
importante porque a través de esta se puede lograr que la empresa alcance un mejor
desempeiio en su personal y poder colocarse como una mejor opcion de compra en

el mercado.

La presente investigacion proporcionard nuevas y Utiles herramientas para que
la empresa pueda brindar el apoyo en cuanto a capacitacion y adquisicion de los
conocimientos a los colaboradores de la institucion, ya que la misma busca determinar

de forma precisa los factores que inciden en la capacitaciéon de personal.



San Francisco de Macoris, es la capital de la provincia Duarte, la provincia esta
constituida por las comunes de San Francisco de Macoris, Castillo, Hostos, Pimentel
y Villa Rivas.

Esta situada en la region Nordeste del Cibao. Es actualmente el centro comercial
de la zona Nordeste de la Republica Dominicana principalmente la actividad industrial
se desarrolla en torno a la transformacion de los productos de la zona como cacao,

café, arroz y el ganado.

Segun la Oficina Nacional de Estadistica y los resultados del Censo Nacional del
2002, San Francisco de Macoris es la ciudad mas econémicamente avanzada y
estable del pais y segun Wikipedia es la tercera ciudad mas importante de la Republica
Dominicana, ademas de ser la octava mas poblada. Esta ciudad ha tenido un papel
relevante en la historia dominicana, siendo una de las ciudades mas activas en el pais

en el ambito econdémico y social.

En la actualidad se ofrecen en la ciudad una amplia gama de opciones en materia
de capacitacion técnica. Una de las principales opciones la constituyen los Centros
Operativos Del Sistema (COS), que son entidades de formacién acreditadas por el

Instituto De Formacion Técnico Profesional (INFOTEP).

La tienda La Suerte, SRL inicio sus operaciones en el afio 1963, administrada por
su fundador y propietario, un ciudadano libanés llamado Jossef El Hage junto a su

familia.

Inicié sin empleados, en una direccidén cercana a su ubicaciéon actual en la calle
San Francisco esquina Papi Olivier, de San Francisco de Macoris. En la actualidad
figura entre las principales tiendas por departamentos de la cuidad, y cuenta con cerca

de 50 empleados.

Entre los principales retos y desafios que han tenido, se pueden citar los asociados
a la implementacion de los avances en la tecnologia, la llegada a la cuidad de grandes

franquicias como el Grupo Ramos (Multicentro La Sirena) y Payless, asi como también



innumerables tiendas de propietarios chinos, no obstante, la tienda ha seguido su
desarrollo y mantenido su fiel clientela.

Los conceptos que presentan los diferentes autores con respecto a la capacitacion

son muy diversos, algunos muy complejos y otros bastante claros y sencillos.

Para Werhter y Davis (2001) La capacitacion es el desarrollo de habilidades
técnicas, operativas y administrativas para todos los niveles del personal; auxilia a los
miembros de la organizacion a desempefar su trabajo actual, sus beneficios pueden
prolongarse durante toda su vida laboral y pueden ayudar en el desarrollo de la
persona para cumplir futuras responsabilidades.

Para Dessler (2001) la capacitacion de los empleados no solo significa ensefarles
como hacer su trabajo sino que también la capacitacion y desarrollo fomenta el
compromiso del empleado ayudandole a utilizar sus habilidades por completo y a

involucrarse en su trabajo.

Para Alles (2009) Para una exitosa gestion de capacitacion deben intervenir
Recursos Humanos, a través de su area de Capacitacion, y la linea para la cual se
esta desarrollando la actividad. Debe ser necesariamente un trabajo en equipo para
un correcto desempefio de todos los involucrados, capacitadores y participantes. En

una apretada sintesis, las funciones de cada uno son:

Para el departamento o encargado de Recursos Humanos; Preparar el material
del entrenamiento, Coordinar los esfuerzos de capacitacion, conducir y organizar el

entrenamiento y disefiar la forma de recolectar las necesidades de capacitacion.

Segun los autores Werther W. B. & Davis K (2001) entre los beneficios que
podemos citar estan que la capacitacién conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes
mas positivas, mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles, eleva la moral de
la fuerza de trabajo, ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la

organizacion, crea una mejor imagen de la empresa y de los colaboradores.



Ademas afiaden que es un poderoso auxiliar para la comprension y adopcién
de nuevas politicas y proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo
nivel, agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas, promueve el desarrollo
con vista a la promocion, contribuye a la formacion de lideres y dirigentes, incrementa

la productividad y la calidad del trabajo, entre otros.

Montufar (2004) plantea que el desarrollo organizacional es un esfuerzo
planeado que abarca toda la organizacion administrativa desde arriba para aumentar
la eficiencia y salud de las organizaciones a través de intervenciones planeadas de los
procesos organizacionales, empleando conocimientos de las ciencias del

comportamiento.

Segun Chiavenato (2005).El desarrollo organizacional es un enfoque especial
de cambio organizacional en que los propios empleados formulan el cambio necesario

y lo implementan.

Prosigue diciendo que es una actividad a largo plazo apoyada por la alta

direccion para mejorar los procesos de solucion de problemas.
El proceso del Desarrollo Organizacional segun Chiavenato tiene 4 etapas:

1. Recolecciéon y andlisis de Datos: Consiste en la determinacion de los datos
necesarios y de los métodos que se utilizaran para recabarlos dentro de la
organizacion.

2. Diagnostico Organizacional: A partir del andlisis de los datos recolectados, se
pasa a su interpretacion y diagndstico.

3. Accion de Intervencion: Es la fase de Implementacidn del proceso de Desarrollo
Organizacional. En esta fase de accion, se selecciona la intervencion mas
adecuada para resolver un problema particular.

4. Evaluacion: en esta se concluye el proceso y que funciona en forma de ciclo

cerrado.

Con respecto a la capacitacion de los ejecutivos de las empresas Siliceo (2004)

plantea que la demanda de personal ejecutivo eficaz ha originado que en los ultimos



afos el desarrollo de ejecutivos sea una practica en las grandes empresas. Afiade que
en la actualidad se exige una administracion verdaderamente eficaz, mediante la cual
se puedan lograr los objetivos de la empresa. Esto redunda en beneficio propio y en
general de la sociedad.

Afirma también que no es posible realizar eficazmente los objetivos empresariales
sin la debida preparacion y buena orientacién del personal, sobre todo de los que son
responsables de tomar decisiones y cuya labor es clave para la organizacion.

Reza (2006) define la necesidad de capacitacion de la siguiente forma “Si
partimos del supuesto de que una necesidad es una carencia que un organismo o
sistema tienen para desempefiarse correctamente, entonces una necesidad de
capacitacion serd una carencia o falta de conocimientos, habilidades, aptitudes y

actitudes para que un individuo se desempefie correctamente en su puesto de trabajo”.
(pag 63)

Segun Werhter y Davis (2001) La evaluacion de necesidades permite
establecer un diagnadstico de los problemas actuales y de los desafios ambientales que

es necesario enfrentar mediante el desarrollo a largo plazo.

Los autores Landy y Conte (2005) nos presentan una definicion casi idéntica a
la de los autores werhter y Davis la evaluacion de las necesidades de capacitacion
detecta los actuales problemas de la organizacion y los desafios al futuro que debera
enfrentar y ademas citan algunos ejemplos: Es posible, por ejemplo, que la empresa
se deba enfrentar a las realidades de una nueva revolucion tecnoldgica, que deba
competir con una o mas nuevas entidades, o que se vea en la imperiosa necesidad de
reducir el nimero de sus integrantes. Cuando cualquiera de estas circunstancias se
presenta, los integrantes restantes de la organizacion experimentan renovadas

necesidades de capacitarse.

La implementacion de un programa de capacitacion también conlleva la

observacion de una serie de condiciones.



Delgado (2006) Sefiala que en la implementacion resulta esencial el papel del ins-
tructor. Seria deseable que este conociera perfectamente el tema, adaptara el curso
a las capacidades de aprendizaje, fomentara el interés de los alumnos con sinceridad,

sentido del humor y claridad en sus exposiciones y manifestara entusiasmo.

Todas estas son condiciones claves a la hora de implementar un programa ya
gue si hay dominio del tema y habilidades para transmitirlo, la implementacién de la
capacitacion podria verse afectada.

Segun el portal del Listin Diario, de fecha 30 de noviembre de 2011, cursar
una carrera completa en la Universidad Autonoma de Santo Domingo (UASD) puede
costar entre mil seiscientos y veinte y ocho mil pesos (RD$1,600 y RD$28,000),
dependiendo si el estudiante realiz6 el bachillerato en un centro educativo publico o

privado.

El pago por la matriculacion de un semestre completo de seis materias ronda
por los doscientos pesos (RD$200) para los universitarios con la categoria mas baja
que pagan, seis pesos (RD$6.00) por crédito, monto que para una buena parte de los
estudiantes esta por debajo de lo que paga por el servicio de transporte durante una
semana. El costo puede aumentar en funcion de la cantidad de materias reprobadas o

retiradas en el transcurso de los estudios.

En este articulo el rector de la Universidad Autbnoma de Santo Domingo
(UASD), Febrillet (2011) dijo que en esa academia el cobro por matriculacion son
tarifas simbdlicas, porque segun la Constitucion de la Republica la educaciéon es

gratuita.

La educacién superior en el sistema publico serd financiada por el Estado,
garantizando una distribucion de los recursos proporcional a la oferta educativa de las

regiones.



Segun el portal del nuevo diario, El presidente de la Fundacién APEC de Crédito
Educativo (FUNDAPEC) estim6 en 400 mil pesos el costo promedio que se debe pagar
para cursar una carrera universitaria en uno de los centros de estudios superiores
privados del pais, lo cual consideré como una necesidad fortalecer el financiamiento

educativo ante esta cifra tan elevada para las clases bajas y medias.

Segun los autores Landy y Conte (2005) Los criterios de reaccion, son medidas
de las impresiones del capacitando sobre el programa de entrenamiento. Las medidas
de criterio de reaccién simplemente evallan que tanto disfruté el participante y su

satisfaccion con el programa.

Afiaden que Las encuestas sobre las practicas de evaluacion de las compafias
indican que las organizaciones usan con mayor frecuencia los criterios de reaccion que

los de aprendizaje, conducta o de resultados.

Segun Landy y Conte (2005) Los criterios de resultados proporcionan medidas
de qué tan bien se relaciona la capacitacion con los resultados organizacionales. Por
ejemplo, los criterios de resultados podrian evaluar si un programa de capacitacion
tuvo como resultado beneficios en la productividad, ahorro econémico, reducciéon de
errores o incremento en la satisfaccion del cliente. Estos criterios se consideran como
los cinco mas importantes para los que toman decisiones en la organizacion pues

tienen implicaciones correctas sobre los objetivos y resultados organizacionales.

El disefio de la presente investigacion es no experimental, segun Sampieri,
(2003), en este disefio, no se manipulan deliberadamente las variables, sino que los
fendmenos son observados tal y como se dan en su contexto natural, para luego

analizarlos.

La presente investigacion es documental, de campo, y transeccional

descriptiva. Es documental porque se estudiaron las fuentes bibliograficas que



sustentan la presente investigacion y de campo porqgue el estudio se desarroll6 en el
lugar de los hechos.

En esta investigacion se utilizaron varios métodos. Los investigadores utilizaran
el método deductivo, que segun Hernandez (2001) es un método que parte de datos
generales aceptados como validos, para llegar a una conclusion de tipo particular.

Para el andlisis de los datos los investigadores utilizaron técnicas de
estadisticas descriptivas basadas en frecuencias y por cientos. Realizando mediante
cuadros y gréaficos con sus correspondientes interpretaciones para facilitar la

comprensién al lector.

A continuacion se presentan algunos de los datos mas relevantes de la

investigacion:

Con relacion a la edad de los colaboradores, un 65 % se halla en el renglon
comprendido entre los 25 y los 40 afios de edad, tanto en el area administrativa como
en los colaboradores en general, lo cual representa una poblacion medianamente
joven, en plena edad en cuanto productividad. Esto podria deberse a que la empresa
da prioridad en sus procesos de reclutamiento y seleccién a personas relativamente

jovenes.

Con respecto a la escolaridad de los colaboradores encuestados, en el caso del
personal en general los investigadores pudieron determinar que un poco mas del 50%

estd compuesto por estudiantes universitarios, y un 41 por ciento con nivel secundario.

Estos hallazgos arrojados por la investigacion realizada muestran que los niveles
de escolaridad en general de los colaboradores del area administrativa estan muy por
debajo de los que muestran las informaciones obtenidas de la investigacion realizada
por Pro Empresa (2004) donde se determiné que solo un 53 % de los administrativos

a nivel nacional posee educacion universitaria.

Con relacion al tiempo que llevan los colaboradores laborando en la empresa se

aprecia que la mayoria posee mas de seis afios y un alto porcentaje también con mas



de 10 afios, esto podria evidenciar condiciones laborales propicias y también cierto

nivel de estabilidad en cuanto a permanencia en la empresa.

Con relacion a las areas en que poseen capacitacion los colaboradores se
determind que el 76% de los mismos solo posee capacitacion en un area, esto
incluyendo aun a los colaboradores del area administrativa. Esto representa una gran
debilidad en materia de capacitacion ya que segun los datos generales de los
colaboradores mas del 50% tiene una antigiedad de mas cinco afios de labores en la

empresa.

Segun los datos obtenidos de los instrumentos de investigacion, se pudo
determinar que un 53 % de los colaboradores tiene disponible el horario nocturno para
dedicar a actividades de capacitacion, un 24% afirma tener disponibles horario
sabatino y dominical, por otro lado un 23 % dice no tener ningun tiempo disponible
para dedicar a actividades de capacitacion.

Con relacién a los factores socioeconémicos que inciden en la capacitacion de
los colaboradores se determind que el 100% de los colaboradores percibe un salario
comprendido entre RD$9,000.00 — RD$11,000.00 pesos. Esto evidencia que los
montos de los salarios estan acordes con los niveles correspondientes a su sector
segun las regulaciones estatales, pero que no hay escalas salariales acorde a los

niveles de responsabilidad y profesionalizacion de los colaboradores.

Con respecto alos procesos de capacitacion utilizados en la empresa y en base

a los resultados recogidos en la investigacion obtuvimos los siguientes resultados:

Con respecto al diagnéstico de necesidades de capacitacion en la empresa, el
100 % del personal administrativo afirma que la empresa brinda capacitacion y que la
forma en que la empresa determina las necesidades de capacitacion es por medio de

entrevistas individuales y por medio de la observacion directa.

Con relacion a la forma en que son determinadas las necesidades de

capacitacion de los colaboradores, los investigadores pudieron verificar que la



empresa determina las necesidades de capacitacion de los colaboradores del érea de

venta, de forma poco funcional e irregular.

Segun el autor Siliceo (2000) entre las principales fuentes para determinar las
necesidades de capacitacion y desarrollo predominan: El analisis, descripcion y
evaluacion de los puestos y la calificacion de méritos o evaluacion del nivel de
desempeiio de los empleados. Estos medios son muy adecuados pues muestran las

resultados reales en cuanto a las areas en que las personas necesitan capacitacion.

Segun el 100% de los entrevistados esta determinacion de necesidades se
efectlia de manera eventual, es decir que no existe un tiempo especifico ni programado

para tales fines.

Segun el criterio de investigadores, los medios y la frecuencia que la empresa
utiliza pueden ser imprecisos pues muchas veces los colaboradores no son
conscientes de las deficiencias que poseen, y la observacion directa o supervision del
encargado de area, podria resultar muy subjetiva e imprecisa, ya que no siempre los
colaboradores estan bajo supervision y también hay deficiencias que no se determinan

a simple vista.

Con relacién a la frecuencia con que se realizan las actividades de capacitacion,
el 50% de los colaboradores del area administrativa afirma que la capacitacion es
eventual. Por otro lado, un 50% de los colaboradores en general afirma que no hay
una calendarizacion para la capacitacion, y un 32 % de los colaboradores en general

afirma que la capacitacion se realiza de forma eventual.

Con relacion a la persona o departamento responsable de la capacitacion, el
100 % de los colaboradores del area administrativa afirma que es la administracion la
responsable de las actividades de capacitacion, para el 59 % de los colaboradores
también es la administracion la responsable, y para un 26 % de los colaboradores en

general, son los supervisores.



Con relacion a los tipos de capacitacion que utiliza la empresa, el 100% de los
colaboradores del area administrativa y el 68% de los colaboradores en general

afirman que el Unico tipo de capacitacion que la empresa utiliza son las charlas.

Con relacion a la frecuencia con que se realizan las actividades de capacitacion,
el 100% del personal administrativo que se realizan de manera eventual. El 50 %
de los colaboradores afirma no hay fechas establecidas para capacitacion y un 32 %

afirma que se realizan eventualmente.

Con respecto a la forma de evaluar los resultados de la capacitacion, el 59 % de
los colaboradores respondieron que los resultados de la capacitacion se realizan
mediante la evaluacion de desempefio. Un 26 % afirma que por la productividad.

Esto coincide con varios de los modelos sugeridos por los autores Werhter y
Davis (2001) quienes sefalan que “el aprendizaje en si no es observable, sino

solamente sus resultados se pueden observar y medir”.

Este paso de evaluacion en el proceso de la capacitacion es el que permite
corregir los programas para préoximas capacitaciones, determinar si se lograron los

objetivos 0 si es necesario complementar la capacitacion con alguna otra actividad.



CONCLUSIONES

Objetivo numero 1. Determinar como inciden los factores personales en la
capacitacion de los colaboradores del area de venta de la Tienda La Suerte de San
Francisco de Macoris.

Con relacién a este objetivo se concluy6 que:

- Existe un equilibrio en la proporcién de ambos sexos dentro de la organizacién y que
el personal que posee la empresa es predominantemente joven.

- Que solo un 29 % del personal encuestado lleva menos de un afio laborando en la
empresa.

- Que ningun colaborador posee grado universitario, exceptuando el caso del 25 % de
los colaboradores del area admirativa.
- Que el 76% de los mismos solo posee capacitacion en un area, esto incluyendo aun

a los colaboradores del area administrativa.

- EI 53 % de los colaboradores en general tiene disponible el horario nocturno para
dedicar a actividades de capacitacion y un 23 % dice no tener ningun tiempo disponible
para dedicar a actividades de capacitacion. Por otro lado el 100% de los colaboradores
del area administrativa dice solo poseer tiempo para actividades de capacitacion los

domingos.

Partiendo de estos resultados se determin6 que aunque existe equilibrio en la
proporcion de sexos masculino y femenino dentro de la organizacion y la misma esta
compuesta en su mayoria por personas menores de cuarenta afios, un alto porcentaje
solo posee capacitacién en un area, aun en el caso del personal administrativo, siendo
en su mayoria personas con cierta antigiiedad en la empresa, ya que solo un 29 % del

personal encuestado lleva menos de un afio laborando en la empresa.

También se pudo determinar, en el caso de los colaboradores en general,
gue el horario nocturno es el mas apropiado para dedicar a actividades de
capacitacion, y en el caso de los colaboradores del personal administrativo, se

determind que el horario dominical es el mas indicado.



Objetivo nimero 2. Evaluar como inciden los factores socioecondémicos en
la capacitacion de los colaboradores del area de venta de la Tienda La
Suerte de San Francisco de Macoris.

Con relacion a este objetivo se concluyé que:

--Los niveles de los ingresos del 100% de los colaboradores son insuficientes

para costear la formacién profesional privada de los mismos.

--Tanto la educacion técnica profesional, como las carreras ofertadas por la
universidad estatal en la provincia, segun el criterio de los investigadores, estan al
alcance del 100% de los colaboradores, esto siempre y cuando puedan adaptarse a
sus situaciones de disponibilidad de horarios.

-Que la capacitacion dentro de la empresa y la capacitacion costeada por la

empresa es la opcion que afirman tener los 73 % de los colaboradores.

Con relacién a estos resultados se pudo determinar que un alto porcentaje de
los colaboradores depende exclusivamente de las oportunidades de capacitacion que
la empresa les pueda brindar; y que los ingresos de los colaboradores en general no

les permite recibir capacitacion superior privada.

Objetivo numero 3. Identificar como inciden los factores institucionales en la
capacitacion de los colaboradores del area de venta de la Tienda La Suerte

de San Francisco de Macoris.

En lo concerniente a este objetivo los investigadores llegaron a las siguientes

conclusiones:

-Que los medios mas utilizados en la empresa, segun el 47% son la observacion

directay segun el 29 %, las entrevistas individuales.

-Que segun el 100 % del personal administrativo no hay regularidad con respecto

a la frecuencia de procesos para determinar las necesidades de capacitacion.



-El  100% de los colaboradores del area administrativa y el 32 % de los

colaboradores en general, afirman que la capacitacion es eventual.

-El 100 % de los colaboradores del area administrativa afirma que es la
administracion la responsable de las actividades de capacitacion. Para el 59 % de los
colaboradores en general también es la administracion la responsable, y para un 26
% de los colaboradores en general, son los supervisores.

-El 100% de los colaboradores del area administrativa y el 68% de los
colaboradores en general afirman que el Unico tipo de capacitacion que la empresa

utiliza son las charlas.

- ElI 50% del personal administrativo afirma no hay fechas establecidas para

realizar actividades de capacitacion y un 32 % afirma que se realizan eventualmente.

- El 59 % de los colaboradores respondieron que los resultados de la
capacitacion se realizan mediante la evaluacion de desempefio. Un 26 % afirma que

por la productividad.

Con relacion a estos resultados se evidencia que los medios mas eficaces que
presentan las teorias que sustentan esta investigacion para determinar las
necesidades de capacitacion no se implementan. Se comprob6 también que aunque
hay claridad en cuanto a la responsabilidad en la determinacion de necesidades de

capacitacion, no hay regularidad para realizar este proceso.

Con relacion a estos resultados se determind que no hay una programacion, ni
presupuestos para la capacitaciéon y que cuando se realiza es de manera eventual.
Se determind que todos los colaboradores entienden que es la administracion la
responsable de las actividades de capacitacion y que solo se utiliza como técnica o
tipo de capacitacion, charlas. También se determin6 que la forma de la evaluacion de

los resultados de capacitacion es por medio del desempefio y la productividad.



Objetivo general

Con respecto al objetivo general de la presente investigacion, “Analizar los factores
gue inciden en la de capacitacion de los colaboradores del area de ventas de la Tienda
La Suerte de San Francisco de Macoris en el periodo enero- octubre de 2014”, se
concluy6 que:

Partiendo de los resultados de los objetivos con que se realiz6 esta
investigacion, con respecto a los factores personales se determiné también que un
alto porcentaje de los colaboradores solo posee capacitacion en una sola area,
incluidos también los colaboradores del personal administrativo, aun con la antigliedad
gue tienen muchos de ellos en la empresa. Sin embargo a juicio de los investigadores
se concluyé que los hallazgos de mayor incidencia en la capacitacion de los
colaboradores estan asociados al factor econémico, ya que se puso en evidencia que
los ingresos de los colaboradores son insuficientes para costear su capacitacion
individual; y a los factores institucionales, ya que la mayoria de las debilidades
arrojadas por la presente investigacion, estan constituidas por las deficiencias que
presenta la empresa en sus procesos de capacitacion, ya que se comprobd que no
hay responsabilidad, regularidad, ni presupuesto, ni variedad de meétodos, ni

seguimiento o evaluacion; al realizar los procesos de capacitacion.
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