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INTRODUCCIÓN  

Dada la importancia fundamental de gestionar el talento humano en las empresas 

para alcanzar una elevada competitividad resulta imprescindible analizar los factores que 

intervienen en el proceso de capacitación a fin de lograr un alto desempeño que contribuya 

de manera realista con la misión, visión y objetivos estratégicos de la institución. 

La capacitación como mecanismo de mejoramiento de personal y concebida como 

un proceso de formación en el ámbito laboral, beneficiará a las empresas ya que contará 

con trabajadores capaces de enfrentar y resolver situaciones complejas, actuando lo más 

asertivamente posible en su área, afrontando cargos diversos y la toma de decisiones. Sin 

embargo, ¿está comprobado que la capacitación laboral es un aporte valioso en la 

Universidad Nacional de San Agustín? o, ¿se suelen medir los resultados de programas de 

capacitación?, en este sentido los cuestionamientos que pueden tener las actividades de 

capacitación ya no se centran en si sirve o no desarrollar competencias en los trabajadores, 

sino en si el aprendizaje transferido está efectivamente reforzando las competencias que se 

desean, es decir, si se están obteniendo los resultados esperados con la capacitación, 

expresados en términos tanto cualitativos como cuantitativos. 

De esta manera que la presente investigación está dividida en cuatro capítulos a 

saber, en el primer capítulo, se plantea el problema; considerando la descripción de la 

situación problemática, la formulación del problema, los objetivos, la justificación y 

delimitación de la investigación, formulación de la hipótesis y por último la 

operacionalización de variables. En el segundo capítulo se muestra el marco teórico; aquí 

se considera el marco referencial de la investigación, el cual está compuesto por los 

antecedentes de la investigación, las bases teóricas y  marco conceptual. En el tercer 

capítulo consideramos la metodología de la Investigación; en el cual determinamos el tipo 
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y diseño de la investigación, la población y muestra, las técnicas e instrumentos y el 

procesamiento de datos. En el cuarto capítulo se muestran los resultados sistematizados en 

cuadros, gráficos, interpretaciones y análisis. Finalmente se considera las conclusiones, 

sugerencias, la bibliografía y los anexos respectivos. 
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CAPÍTULO I:  

 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN  

1.1. Descripción de la Situación Problemática 

La Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa es una institución dedicada a 

la formación integral de académicos y profesionales con capacidad de investigar, crear y 

difundir conocimientos. Está integrada por docentes, estudiantes y graduados. Los 

trabajadores no docentes integran la comunidad universitaria y se les denomina personal 

administrativo dentro de los límites que establecen la Ley Universitaria 30220 y el Estatuto 

de la Universidad. 

La Subdirección de Recursos Humanos es el órgano de línea de la Dirección 

General de Administración, encargada de planificar, dirigir, coordinar, ejecutar, controlar y 

evaluar la gestión de Recursos Humanos junto con las oficinas que la conforman, entre 

ellas la oficina de capacitación, que tiene como función principal capacitar al personal 
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administrativo, además se encarga de planificar, organizar, promover, ejecutar y evaluar 

los programas de capacitación que permiten al personal administrativo mejorar el 

desempeño laboral en su puesto de trabajo. 

La capacitación es un proceso cuyos objetivos pueden verse  afectados por 

diversidad de factores, nosotros percibimos que pese a que el propósito pueda ser el mejor 

en nuestra casa superior de estudios, el éxito de los programas de capacitación no se 

observa a cabalidad debido a que encontramos siempre personas que se quejan de la mala 

atención, errores continuos en las diferentes dependencias administrativas y muchos otros 

que con la capacitación óptima debieron resolverse hace mucho tiempo. 

Hay factores que afectan el logro de los objetivos de capacitación y desarrollo de 

las instituciones como: El apoyo de los altos directivos; el éxito de muchos programas de 

capacitación y desarrollo dependen de la participación de las personas y de que perciban 

que es muy importante para su carrera. El discurso de uno o varios directivos al inicio de 

un curso o jornadas le da un  marco institucional muy importante a la acción. Cuando los 

directivos no apoyan los programas de capacitación, no participan con su presencia, la 

gente puede percibir que se trata de una iniciativa aislada del área recursos humanos. 

También es importante el compromiso de los mandos para el éxito de un programa 

de capacitación y desarrollo. Todos los jefes y altos mandos deben comprometerse y 

participar del proceso. 

Los adelantos tecnológicos; la tecnología cada vez influye más en la capacitación y 

desarrollo. No solo para la comunicación o la evaluación de las mismas, cada vez más 

empresas realizan el dictado de cursos a través de la Intranet. 

La complejidad organizacional; el aplanamiento de estructuras en la mayoría de las 

instituciones grandes hace que la necesidad de capacitación y desarrollo sea aún mayor. 

Menos personas, desempeñan más trabajo en un nivel más complejo por consecuencia del 
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crecimiento de la organización. Estilos de aprendizaje; la función general de la 

capacitación y el desarrollo implica la adquisición de conocimientos y habilidades.  Los 

empleados deben mejorar en forma continua sus habilidades en un ambiente cambiante y 

cada vez más competitivo. 

Los individuos progresan en el aprendizaje, por interés, o sea en la medida 

necesaria para lograr sus propósitos. A menos que el material tenga relevancia, significado 

y emoción el individuo no aprenderá. El mejor momento para aprender es cuando el 

aprendizaje puede ser útil. 

La capacidad para transmitir los conocimientos a los empleados, y a un ritmo 

congruente aumenta el valor de la capacitación y el desarrollo. La orientación debe ser 

práctica y el empleado debe comprender de qué manera agrega valor a la organización, el 

porqué de los objetivos de capacitación y desarrollo y posteriormente percibir el impacto 

positivo de estas acciones. 

Cómo vemos son varias las observaciones que los diferentes factores nos 

proporcionan, sin embargo, merece especial atención el observar el proceso desde los 

indicadores de capacitación en las fases del proceso: A fin de asegurar que la inversión en 

los procesos y eventos de capacitación y desarrollo tenga un impacto máximo en el 

desempeño individual y organizacional, es preciso, justo, conveniente y necesario, utilizar 

un enfoque o modelo sistemático en la capacitación. Este enfoque presenta fases bien 

definidas que denominaremos dimensiones: Fase o dimensión 1. Planificación; Fase o 

dimensión 2. Ejecución del programa de capacitación y por último Fase o dimensión 3. 

Evaluación de la capacitación. Cada una tiene indicadores específicos que nos ayudarán a 

determinar en qué momento y qué factores se descuidaron y cuáles serían los 

inconvenientes que se necesita corregir para optimizar los procesos de capacitación y 

lograr los resultados deseados. 
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Tener esta información es la principal inquietud de nuestra investigación que nos 

permita resolver el problema, corregir en alguna medida los procesos de capacitación y 

potenciar el cumplimiento de objetivos en nuestra universidad. 

1.2.  Formulación del Problema 

¿Qué factores intervienen en el proceso de capacitación del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa 2013 - 2016?. 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar los factores que intervienen en el proceso de capacitación del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa. 

1.3.2. Objetivos específicos 

a) Especificar en la dimensión de planificación del proceso de capacitación 

del personal administrativo de la UNSA 2013 ï 2016, si se cumple 

adecuadamente con los indicadores de esta etapa. 

b) Determinar en la dimensión de ejecución del proceso de capacitación del 

personal administrativo de la UNSA 2013-2016, si se cumple 

adecuadamente con los indicadores de esta etapa. 

c) Conocer si en la dimensión de evaluación del proceso de capacitación del 

personal administrativo de la UNSA 2013-2016., se cumple 

adecuadamente con los indicadores de esta etapa. 
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1.4.  Justificación y Delimitación de la Investigación 

1.4.1. Justificación de la investigación 

La presente investigación se propone encontrar los factores que 

imposibilitan el logro de los mejores resultados en los procesos de capacitación del 

personal administrativo de la Universidad Nacional San Agustín 2013-2016. 

Confiamos en que la capacitación es un pilar enormemente saludable hacia la 

instalación del mejoramiento continuo en las instituciones y confiamos que luego 

de nuestro trabajo podamos encontrar los desaciertos, si los hubiera, y proponer las 

alternativas pertinentes para su modificación y optimización. 

Desde el punto de vista teórico: lo acelerado de los procesos de cambio 

(innovación, alteración, modificación, renovación, reforma, variación, mutación, 

etc.) del entorno lleva a toda institución a tratar de igualar esos cambios, pero esto 

no siempre es del todo posible. Es por ello que algunas de las respuestas de 

capacitación, dan resultados nulos, pobres, mediocres, medianos, o no deseados, 

todo por no poseer o utilizar una metodología o enfoque que realmente le ayude a 

los colaboradores, a alcanzar las competencias necesarias, modificar, alterar, 

renovar o reformar lo existente. De allí que la información que obtengamos será de 

gran ayuda como punto de inicio para el rediseño y la propuesta de mejora de los 

procesos de capacitación en la UNSA. 

Desde el punto de vista práctico: conocer los indicadores en los que tenemos 

errores de aplicación o desinformación, nos permitirá corregir directamente los 

yerros y actuar a velocidad en la recuperación de procesos efectivos. 

Desde el punto de vista organizacional: el proceso de la capacitación no es 

solamente una serie de pasos que se ejecuta para la transformación o cambio de 

actitudes de las personas capacitadas, es también un proceso de análisis e 
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investigación, que debe de llevarse a cabo para tomar en cuenta ciertos detalles 

importante que se dejan pasar por paradigmas existentes en las empresas. Muchas 

de las omisiones o mala praxis del mismo, influyen en la formación efectiva de los 

colaboradores, y mucho de esos detalles importantes influyentes comienzan en el 

mismo proceso de elaboración de las descripciones de puestos, situación que afecta 

a la organización en general convirtiéndola en lenta para el cambio y desmotivada 

continuamente. 

Desde nuestro punto de vista personal: Será muy valioso poder contribuir 

con un granito de arena a lograr mejores resultados en nuestra alma mater, desde 

los procesos de capacitación y así incidir en el extraordinario valor que tiene 

considerar los aspectos relevantes de gestión de recursos humanos en las empresas. 

1.4.2. Delimitación de la investigación 

1.4.2.1. Delimitación de tiempo. La presente investigación comprenderá el periodo 

2013 - 2016. 

1.4.2.2. Delimitación de espacio. El estudio se realizará en la Universidad Nacional 

de San Agustín de Arequipa. 
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1.5.  Formulación de la Hipótesis de Investigación 

Los factores que intervienen en los procesos de capacitación del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa 2013-2016 son: el 

planteamiento de los objetivos, planteamiento de los indicadores, determinación de los 

temas de capacitación, el contenido temático, el presupuesto de capacitación, inversión de 

capacitación, lugar de capacitación, logro de los objetivos, logro de los indicadores, 

cumplimiento del horario de capacitación, contenidos actualizados, evaluación durante la 

capacitación, presentación del informe de ejecución, evaluación después de la capacitación 

e informe de evaluación. Es probable que de todos los factores nombrados sean los 

indicadores aquellos que no se cumplen a cabalidad. 

1.6.  Variables y Dimensiones 

1.6.1. Variable: 

Proceso de Capacitación 

1.6.2. Dimensiones  

a) Planificación 

b) Ejecución 

c) Evaluación 

1.6.3. Indicadores 

1.6.3.1. Planificación 

a) Aprobación del Plan de capacitación 

b) Necesidad de capacitación 

c) Inversión y presupuesto de la capacitación 
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1.6.3.2. Ejecución 

a) Capacitación interna y externa 

b) Cumplimiento de la capacitación 

c) Capacitación dentro y fuera de la jornada laboral 

1.6.3.3. Evaluación 

a) Efectividad de la capacitación 

b) Satisfacción de la capacitación 

c) Versatilidad ï polifuncionalidad 

d) Retorno de inversión de la capacitación 

e) Capacitación y cambio de actitud 

1.7. Conceptualización de Variables y Dimensiones 

1.7.1. Proceso de capacitación (variable) 

El proceso de la capacitación no es solamente una serie de pasos que se ejecuta para 

la transformación o cambio de actitudes de las personas capacitadas, es también un proceso 

de análisis e investigación, que debe de llevarse a cabo para tomar en cuenta ciertos 

detalles importantes que se dejan pasar por paradigmas existentes en las empresas. 

1.7.2. Planificación (dimensión) 

Es la etapa que inicia el proceso de capacitación y tiene por finalidad que cada 

entidad identifique y defina sus necesidades de capacitación a partir de sus objetivos 

estratégicos, con el propósito de determinar las acciones de capacitación que realizara 

durante un ejercicio fiscal. 
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1.7.3. Ejecución (dimensión) 

La ejecución es la puesta en marcha del plan de capacitación, es la acción misma, la 

realización y la fase donde se llevan a cabo los planes establecidos. 

1.7.4. Evaluación (dimensión) 

Es un proceso que debe concebirse en términos de medición, ha de centrarse en 

recabar información de varios escenarios laborales en los que se hayan implantado 

programas de capacitación. 
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1.8. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de Variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES  

Proceso de 

Capacitación 

Planificación 

a) Aprobación del Plan de 

capacitación 

b) Necesidad de capacitación 

c) Inversión de la capacitación 

 

Ejecución 

a) Capacitación interna y externa 

b) Cumplimiento de la 

capacitación 

c) Capacitación dentro y fuera de 

la jornada laboral. 

Evaluación 

a) Efectividad de la capacitación 

b) Satisfacción de la capacitación 

c) Versatilidad ï 

polifuncionalidad 

d) Retorno de la inversión de la 

capacitación 

e) Capacitación y cambio de 

actitud 
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CAPITULO II:  

MARCO TEÓRICO  

2.1. Antecedentes de la Investigación 

2.1.1. A nivel internacional 

Hern§ndez Flores L. y Cruz Galicia R. (2014) M®xico. ñCapacitaci·n al personal 

administrativo de la Clínica N° 23 del IMSS: Propuesta pedagógica respecto al ciudadano 

de s² mismo y como mejora para las relaciones interpersonalesò, cuyas conclusiones 

fueron: En la actualidad hablar de capacitación como punto clave y alternativa para el 

crecimiento de las instituciones y empresas es algo que ya no se puede dejar de lado, pues 

se pretende dar respuesta ante las necesidades cada vez más imperativas de la sociedad. 

Otra conclusión que rescatamos fue: El presentar una propuesta como medio de 

intervención para la institución y la que sin duda se debe rescatar este tan famado sentido 

humano es lo que marca la pauta para y desde una perspectiva pedagógica implementar un 
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curso en donde no solo se beneficie el instituto como parte de una buena imagen, sino que 

por ende impacte en la cotidianidad de a quienes va dirigido, traspasando la delgada línea 

entre un hacer mecánico y las ganas de hacer las cosas bien.  

Sosa Guerra Y. (2014) Guatemala ñPropuesta de un programa de capacitaci·n y 

desarrollo para personal docente del Instituto Tecnológico del Nororiente (ITECNOR), 

ubicado en los llanos de la Fragua, Zacapaò, lleg· a la conclusi·n de: Los datos lograron 

determinar los elementos que debe contener el programa de capacitación para el personal 

docente, los cuales se obtuvieron en los resultados de la investigación. Según las 

necesidades se hace evidente reforzar la actitud en los docentes debido a que no se brinda 

un servicio de calidad y no se trabaja en equipo. También se hace indiscutible que se debe 

actualizar las estrategias de enseñanza y crear un mismo plan de trabajo debido a que no 

existen lineamientos para llevar un mismo formato por parte de la dirección académica. 

Otra conclusión la que llegó fue: En las habilidades los docentes muestran dominio sobre 

la facilitación y didáctica, teniendo como concepto realizar material didáctico para los 

alumnos, según la investigación didáctica es el arte de enseñar a través de perfecciones 

intelectuales y la integración personal. Por lo tanto, se alude que es un área de 

reforzamiento en los docentes desarrollar de manera adecuada la didáctica del proceso de 

enseñanza y aprendizaje. 

Bohórquez Vanegas A. y Tovar Beltrán L. (2008) Bogot§, Colombia, ñPropuesta de 

mejoramiento al proceso de capacitación implementado por el área de gestión humana de 

almacenar S. A. para todos sus colaboradoresò, llegaron a las conclusiones de: La 

capacitación es una herramienta de inversión más duradera y valiosa que la empresa puede 

ofrecerle a sus empleados, pues el conocimiento es un privilegio que adquieren las 

personas para toda la vida, no es un beneficio efímero pero este permanece y se desarrolla 
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con la experiencia, son de los beneficios más positivos que generan valor a las personas y 

al mismo tiempo a la organización. Otra conclusión es: En Almacenar existe un proceso 

que aunque actualmente se encuentra impenetrado, no se está cumpliendo con el objetivo 

por el cual fue creado, este es el proceso de capacitación y el motivo que impulso a 

desarrollar el presente proyecto, pues aunque la empresa cuenta con buenos resultados 

financieros y operacionales, el talento humano en cuanto al tema de capacitación, no debe 

ser motivo de descuido en una organización, por ello se realizaron las propuestas a fin de 

ser aplicadas para mejorar el proceso de capacitación que actualmente tienen y convertirlo 

en una herramienta clave de competitividad, que mejore los resultados de la Compañía, 

mediante la motivación, el conocimiento y desarrollo de las habilidades de los 

colaboradores. 

2.1.2. A nivel nacional 

Martell Ruiz B. y S§nchez Ayala A. (2013) Trujillo, ñPlan de Capacitaci·n para 

mejorar el desempe¶o de los trabajadores operativos del Gimnasio ñSport Clubò de la 

ciudad de Trujilloò, cuyas conclusiones fueron: Al analizar los principales beneficios de la 

implementación del plan de capacitación concluimos en que no solo impactan en el ámbito 

económico, al mejorar la satisfacción del cliente con el desempeño de los trabajadores y 

fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal de 

cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades para afrontar diversos 

problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes. Otra conclusión fue: Al 

diagnosticar la situación del desempeño laboral de los trabajadores operativos del gimnasio 

Sport Club antes de la implementación del plan de capacitación, encontramos que este era 

calificado por los clientes con un puntaje promedio de 3.39 en una escala de 0 a 10 donde 0 

representaba lo más cercano al pésimo desempeño y 10 el óptimo desempeño, concluyendo 

que el enunciado del problema planteado para la presente investigación tuvo fundamento 
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real, ya que el desempeño laboral no estaba bien visto por los clientes y tuvo que 

plantearse una medida para revertir la situación, que en este caso fue la implementación de 

un plan de capacitación. 

Mayuri Barr·n J. (2008) Lima, ñCapacitaci·n empresarial y desempe¶o laboral en 

el fondo de empleados del Banco de la Nación ï FEBAN, Lima 2006ò, quien lleg· a las 

siguientes conclusiones: Como resultado del trabajo de investigación se ha demostrado con 

el diseño de 4 grupos que los cursos de capacitación mejoran el desempeño laboral de los 

participantes de manera significativa. Otra conclusión fue: Los participantes del curso de 

capacitación consideran que una mejor medición de los resultados de esta capacitación es 

el promedio de notas final que releja el conocimiento y práctica de los conocimientos 

alcanzados. 

2.1.3. A nivel local 

Flores Espinoza C. Huamaní Quispe O. (2012), Arequipa, ñProceso de 

Capacitación y desempeño laboral del personal administrativo nombrado del Hospital III 

Goyeneche en el primer semestre del periodo 2012ò, quienes llegaron a las conclusiones 

de: El hospital III Goyeneche no cuenta con un plan de capacitación, en tal sentido no se 

contempla a la capacitación como un proceso sino más bien como una suerte de dictar 

cursos libres sin preocupación de evaluar el resultado de los mismos en el desempeño 

laboral de su personal. Otra conclusión es: no existe preocupación por parte de los jefes 

superiores inmediatos en la participación del personal a su cargo en cursos que los lleve a 

mejorar su desempeño laboral, esto se evidencia en la ausencia de cursos específicos para 

el personal administrativo, en tal sentido podemos afirmar que no existe motivación. 

Fuentes Vásquez A. y Villalobos Berlanga K. (2014), Arequipa ñCapacitación al 

personal para obtener la satisfacción del cliente en la empresa Saga Falabella, Arequipa 
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2012ò, llegaron a la conclusión la empresa Saga Falabella de Arequipa requiere de acuerdo 

a lo observado en la investigación, una adecuada capacitación para el personal del área de 

ventas, ya que con dicha capacitación se considera que el rendimiento de los trabajadores 

permitirá alcanzar una adecuada capacitación. Otra conclusión fue: en la empresa Saga 

Falabella de Arequipa perciben con claridad y en su totalidad que una adecuada 

capacitación mejoraría la satisfacción que el cliente recibe. 

Jaramillo Llancari K. y Martínez Rodríguez F. (2011), Arequipa, ñLa capacitaci·n 

de personal y su influencia en el desempeño laboral de los trabajadores de la oficina 

regional sur Arequipa INPE en el periodo 2010ò, llegaron a la conclusi·n: De a diferencia 

los años anteriores se pudo observar un alto índice de asistencia de los trabajadores 

excediendo el 90% de asistencias por evento en su totalidad. Otra conclusión a considerar: 

Como se puede ver de las entrevistas y de la ficha de observación el rendimiento de la 

ORSA en el año 2010, su rendimiento se ha incrementado notablemente gracias a los 

cursos de capacitación recibidos en este año a diferencia de los años anteriores donde no se 

notó ninguna diferencia y si decremento en la misma, esta referencia fue emitida por los 

responsables de la institución, y adjuntada al presente trabajo por recomendación de los 

mismos. 

Mamani Salazar J. (2014), Arequipa, ñCausas de las deficiencias de los programas 

de capacitación que recibe el personal administrativo de la municipalidad distrital de 

Sachaca, Arequipa - 2013ò, quien llego a la conclusi·n de: La causa principal por la que no 

se hace una buena capacitación al personal administrativo de la municipalidad distrital de 

Sachaca es porque no se cuenta con presupuesto, para la planificación de los programas de 

capacitación. Otra conclusión a considerar: las deficiencias de los programas de 

capacitación que recibe el personal administrativo de la Municipalidad distrital de Sachaca 
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se deben a que no hacen diagnósticos de las necesidades reales de capacitación, tampoco se 

difunden y menos aún el personal no conoce los objetivos de los programas de 

capacitación. 

Huam§n Condori E. (2014) Arequipa, ñEl uso de las tecnolog²as de la informaci·n 

y comunicación, para la capacitación de los trabajadores por departamentos del Mall 

Aventura Plaza, Arequipa 2014ò, quien llego a la conclusi·n de: Los rubros de comercios 

identificados en las tiendas por departamentos del Mall Aventura Plaza son: tecnología, 

ropa, servicios, calzado, vehículos, restaurants, medicamentos y salud e inmobiliario. Así 

mismo utilizan las siguientes herramientas tecnológicas: internet, páginas web, Facebook 

como primer contacto y generar mayores ventas. Otra conclusión a considerar las tiendas 

por departamento del Mall Aventura Plaza cuenta con acceso a la infraestructura de 

tecnología informática medios como computadoras de escritorio/laptop utilizadas en las 

jornadas laborales y procesos de capacitación a los trabajadores, impresoras/scanner, 

multifuncionales, casi exclusivamente para las labores de atención al cliente, el 

proyector/fotocopiadora multimedia para las jornadas de capación a los trabajadores. 

Carpio Concha C. (2010) Arequipa, ñLa capacitaci·n y el desarrollo personal en el 

hospital Goyeneche 2010ò, quien llego a la conclusi·n de: De acuerdo con la investigación 

realizada tiene gran influencia el desarrollo de sus funciones por cuanto, esta es un factor 

determinante en el cumplimiento de los objetivos de toda institución. Esta no ha sido 

utilizada en su totalidad para el desarrollo de sus labores por ser muy genéricos y no ser 

específicos para cada puesto de trabajo porque no se han detectado las necesidades del 

puesto de trabajo mediante un análisis de puesto de trabajo y una evaluación de desempeño 

herramientas principales para detectar las carencias de nuestros empleados. Otra 

conclusión a considerar es: la técnica más utilizada en los trabajadores administrativos es 
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la técnica directa por cuanto más se hace uso de ponentes, y esta se da a través de cursos 

internos, seminarios. 

2.1.4. Marco legal 

El Decreto Legislativo N° 276, capitulo IV, artículo 21, establece que la 

capacitación es obligatoria en todas las entidades de la Administración Pública, como 

herramienta de mejoramiento de los niveles de eficacia y desarrollo de las personas al 

servicio del Estado. 

 

El Decreto Legislativo N° 1025 aprueba las Normas de Capacitación y rendimiento 

para el Sector Público, estableciendo las reglas para la capacitación y evaluación del 

personal al servicio del estado. 

 

Decreto Supremo N° 009-2010-PCM que aprueba Reglamento Legislativo N°1025, 

indicando que la capacitación tiene como objetivo contribuir a la mejora de la calidad de 

los servicios y actividades del estado, a su vez busca el desarrollo profesional y técnico de 

las personas al servicio del estado. 

 

Resolución de la Presidencia Ejecutiva N° 041-2011-SERVIR/PE que aprueba la 

Directiva para la elaboración del Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado 

(PDP), el cual busca mejorar las acciones de capacitación y evaluación. 

 

Decreto legislativo N° 1023, decreto legislativo que crea la Autoridad Nacional del 

Servicio Civil, dirige el sistema administrativo de gestión de recursos humanos. En el 

capítulo II , artículo 10, dentro de las funciones y atribuciones de la Autoridad Nacional es 

capacitar a las oficinas de Recursos Humanos, apoyarlos en la correcta implantación de las 
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políticas de gestión y evaluar su implementación, desarrollando un sistema de acreditación 

de sus capacidades. 

 

Decreto Supremo N° 075 -2008 ïPCM, que aprueba el reglamento de régimen 

especial de contratación administrativa de servicios y sus modificaciones, en el capítulo V, 

articulo 14, los contratados bajo el régimen regulado en el decreto legislativo N° 1057 

(CAS) quedan comprendidos en los procesos de evaluación de desempeño y los procesos 

de capacitación que se llevan a cabo en la administración pública. 

 

Resolución de Presidencia Ejecutiva Nº 141-2016-SERVIR-PE ñNormas para la 

Gestión del Proceso de Capacitación en las entidades p¼blicasò, con el propósito de 

mejorar el desempeño de los servidores civiles para brindar servicios de calidad a los 

ciudadanos. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Capacitación  

2.2.1.1. Definición de capacitación. Según Alles (2000, p.308), señala que ñSe 

entiende por capacitación actividades estructuradas, generalmente bajo la forma de un 

curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados. Por lo tanto, debe ser 

una transmisión de conocimientos y habilidades: organizada, planificada y evaluableò. 

Seg¼n Chiavenato (2007, p. 386) se¶ala que ñLa capacitación es el proceso 

educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemática y organizada, por medio del cual 

las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en función 

de objetivos definidosò. 
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Asimismo, nos dice que la capacitación nos sirve para transmitir conocimientos, 

actitudes, habilidades y competencias relativos al puesto de trabajo de un trabajador. 

Por otro lado, Elera (2009, p. 337) señala que la capacitaci·n ñEs una ense¶anza 

que se da para ampliar los conocimientos teóricos que el trabajador posee dentro de su 

formaci·nò. 

Seg¼n Campos (2008, p.189) se¶ala que ñCapacitar a una persona es darle mayores 

aptitudes para que pueda desempeñarse con éxito en su puesto, es decir, es hacer que su 

perfil se adecue a los conocimientos y competencias requeridos para dicho puesto, 

adapt§ndolo a los permanentes cambios que la tecnolog²a y el mundo globalizado exigenò. 

Seg¼n Mazabel (2011, p.87) se¶ala que ñLa capacitación es una actividad de 

mejoramiento de la calidad de los recursos humanos, valiéndose de todos los medios de 

formación que conduzcan al incremento del conocimiento, desarrollo de habilidades y al 

cambio de actitudes en cada uno de los trabajadores, para lograr una mejor eficienciaò. 

Según Resolución Presidencia Ejecutiva Nº 141-2016-SERVIR-PE (2016, p. 3), La 

capacitación es un ñproceso que busca la mejora del desempeño de los servidores civiles, a 

través del cierre de brechas o desarrollo de competencias o conocimientos. Debe estar 

alineada al perfil del puesto del servidor y/o a los objetivos estrat®gicos de la entidadò. 

Para Grados, sin año, (pag.221) En términos generales, por capacitación se entiende 

ñaquella enseñanza intencional que se imparte fuera del sistema formal de educaciónò. 

Algunas autoridades la refieren como capacitación y adiestramiento, y otras como 

desarrollo de Recursos Humanos o educación extraescolar. La terminología también varía 

entre países. 
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Cuando hablamos de capacitación, nos referimos a un proceso mediante el cual se 

busca obtener determinados beneficios que justifican su existencia, por ejemplo, menos 

accidentes de trabajo, menor rotación, incremento en las aptitudes y mayor productividad y 

eficiencia. 

Para que se pueda proporcionar capacitación se debe partir de una necesidad o una 

carencia, o bien, de una mejora. Lo importante es que exista una razón que le de vida a la 

capacitación. 

De las definiciones anteriores, podemos concluir que la capacitación es un proceso 

en el que los trabajadores adquieren conocimientos, actitudes, habilidades y competencias 

para desempeñarse eficazmente en su puesto de trabajo. Por ello se debe dar la debida 

importancia a la capacitación puesto que logrará mayor productividad para la organización. 

2.2.1.2. Tipos de Capacitación. Según Servir 30057, los tipos de capacitación son: 

a) Formación Laboral: Tiene por objeto capacitar a los servidores civiles en 

cursos, talleres, seminarios, diplomados u otros que nos conduzcan al grado académico o 

título profesional y que permitan, en el corto plazo, mejorar la  calidad de su trabajo y de 

los servicios  que prestan a la ciudadanía.  Se aplica para el cierre de brechas de 

conocimientos o competencias, así como para la mejora continua del servidor civil , 

respecto de sus funciones concretas y de las necesidades institucionales. 

Están comprendidas en la formación laboral la capacitación interinstitucional y las 

pasantías, organizadas con la finalidad de transmitir conocimientos de utilidad general a 

todo el sector público. 

b) Formación Profesional: Conlleva a la obtención, principalmente, del grado 

académico de maestrías en áreas requeridas por las entidades. Está destinada a preparar a 

los servidores públicos en universidades, institutos y otros centros de formación 
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profesional y técnica, de primer nivel; atendiendo a la naturaleza de las funciones que 

desempeñan y a su formación profesional. 

 

2.2.1.3. Fases de la capacitación. Las Fases de Capacitación según Elera (2009) 

son: 

a. Diagnóstico de las necesidades de capacitación, los cuales pueden ser detectados 

mediante encuestas a los trabajadores y a sus jefes inmediatos, las debilidades y 

carencias existentes que deberán ser fortalecidas mediante capacitación. 

Los procedimientos para el proceso de detección de necesidades se deben realizar 

en tres niveles son: 

- Análisis de la organización, identificando la visión y misión de la entidad, o sea 

su comportamiento, crecimiento, su ambiente físico, social y tecnológico, los 

objetivos a corto, mediano y largo plazo, sus recursos físicos y financieros y la 

filosofía asumida frente a la capacitación. 

- Análisis del personal, en este nivel se identifican dos aspectos; el primero 

relacionado con las exigencias actuales y futuras de cada cargo o sea con el 

desempeño del trabajador en su cargo especifico; el segundo referido  sus 

potenciales y proyecciones como trabajador y como persona. 

- Análisis del puesto de trabajo, es el estudio sistemático, y lo real y completo de 

un sistema tecnológico, determinando en el las tareas que comprenden la 

ocupación, los conocimientos tecnológicos y académicos. 

b. Elaborar el plan del programa de capacitación, indicando sus objetivos porque, 

para que, a quienes y a donde va a capacitar. 
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c. Los programas de capacitación también contribuyen para los centros de 

capacitación puedan realizar la ejecución, control, evaluación y seguimiento. 

d. Implementación del plan o programa, ejecutando el desarrollo de los diferentes 

cursos y/o seminarios. 

e. Seguimiento para evaluar los resultados de la capacitación, evaluando el 

desarrollo logrado por los trabajadores en la aplicación de sus labores. 

Chiavenato (p.376), indica que la capacitación es un proceso cíclico y continuo en 

el que se presenta: 

1. Diagnóstico. Consiste en realizar un inventario de necesidades o las carencias de 

capacitación que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser 

pasadas, presentes y futuras. 

2. El diseño. Consiste en preparar el proyecto o programa de capacitación para 

atender las necesidades diagnosticadas. 

3. La implantación. Es ejecutar y dirigir el programa de capacitación. 

4. Evaluación. Consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitación. 
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Fuente: Elaboración propia, basada en Chiavenato, ñAdministraci·n de Recursos Humanosò, (2007). 

Ilustración 1. Las cuatro etapas del proceso de capacitación 

La capacitación no se debe ser considerada como una simple cuestión de realizar 

cursos y de recibir información, con la capacitación se debe alcanzar el nivel desempeño 

que las organizaciones desean por medio del desarrollo continuo de las personas que 

trabajan en ella, y para lograrlo es necesario crear y desarrollar una cultura organizacional 

favorable para el aprendizaje de los trabajadores. 
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Fuente: Elaboración propia, basada en Chiavenato, ñAdministraci·n de Recursos Humanosò, (2007) 

Ilustración 2 Proceso de Capacitación 

1. Diagnóstico de las necesidades de capacitación  

La primera etapa de la capacitación es levantar un inventario de las necesidades de 

capacitación que presenta la capacitación. Las necesidades de capacitación son carencias 

en la preparación profesional de las personas. 

La capacitación de las personas en la organización debe ser una actividad continua, 

constante e ininterrumpida. Incluso cuando las personas presentan un excelente 

desempeño, siempre se debe introducir o incentivar alguna orientación y mejoría de las 

habilidades y las competencias. La base principal para los programas de mejora continua es 

la constante capacitación de las personas para que alcancen niveles cada vez más elevados 

de desempeño. La capacitación funciona como el principal catalizador de ese cambio. 
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a) Métodos para levantar un Inventario de las Necesidades de Capacitación  

- Uno de los métodos consiste en evaluar el proceso productivo de la 

organización, localizar factores críticos como los productos rechazados, las 

barreras, los puntos débiles en el desempeño de las personas, los costos 

elevados, etc. 

- Otro método es la retroalimentación directa a partir de lo que las personas 

consideran que serán las necesidades de capacitación de la organización. las 

personas expresan con palabras claras y objetivas, que tipos de información, 

habilidades, competencias o actitudes necesitan para ejecutar mejor sus 

actividades  

- Un tercer método para determinar las necesidades de capacitación implica la 

visión organizacional del futuro. La introducción de nuevas tecnologías o 

equipamientos, los nuevos procesos para producir los productos o servicios o el 

desarrollo de los actuales productos o servicios son señales de que las personas 

necesitan adquirir o construir nuevas habilidades, competencias y destrezas. 

b) La realización de un inventario de necesidades de capacitación se puede hacer 

en razón a cuatro niveles de análisis: 

- El análisis organizacional, a partir del diagnóstico de toda la organización, para 

comprobar cuales aspectos de la misión, la visión y los objetivos estratégicos 

debe abordar el programa de capacitación  

- El análisis de los recursos humanos, a partir del perfil de las personas, para 

determinar cuáles son los comportamientos, las actitudes, los conocimientos y 

las competencias necesarias para que las personas puedan contribuir a alcanzar 

los objetivos estratégicos de la organización  
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- El análisis de la estructura de puestos, a partir del estudio de los requisitos y las 

especificaciones de los puestos, para saber cuáles son las habilidades, las 

destrezas y las competencias que las personas deben desarrollar para 

desempeñar adecuadamente sus trabajos. 

- El análisis de la capacitación, a partir de los objetivos y metas que se deberán 

utilizar como criterios para evaluar la eficacia y eficiencia del programa de 

capacitación. 

 

Fuente: Elaboraci·n propia, basada en Chiavenato, ñAdministraci·n de Recursos Humanosò, (2007) 

Ilustración 3 Los pasos para levantar un inventario de las necesidades de capacitación 

2. Diseño del Programa de Capacitación  

El diseño del proyecto o programa de capacitación es la segunda etapa del 

proceso.se refiere a la planificación de las acciones de capacitación y debe tener un 

objetivo específico; es decir, una vez que se ha hecho  el diagnostico de las necesidades de 

capacitación, o un mapa con las lagunas entre las competencias disponibles y las que se 

necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas necesidades en un programa 
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ωestudio de los requisitos que exigen los puestos, sus especificaciones y cambios

Analisis de puestos 

ωobjetivos que seran utilizados en la evaluación del programa de capacitación 

Analisisde la capacitacion 
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integral y cohesionado. Programar la capacitación significa definir los seis ingredientes 

básicos descritos en la ilustración 4 a fin de alcanzar los objetivos de la capacitación  

 

Fuente: Elaboraci·n propia, basada en Chiavenato, ñAdministraci·n de Recursos Humanosò, (2007) 

Ilustración 4 la programación de la capacitación 

3. Ejecución del programa de capacitación  

La conducción, la implantación y ejecución del programa es la tercera etapa del 

proceso. Existe una sofisticada gama de tecnologías para la capacitación. También existen 

varias técnicas para transmitir la información necesaria y para desarrollar las habilidades 

requeridas en el programa de capacitación. 

4. Evaluación del programa de capacitación  

Es necesario saber si el programa de capacitación alcanzo sus objetivos. La etapa 

final es la evaluación para conocer su eficacia, es decir, para saber si la capacitación 

realmente satisfacía las necesidades de la organización, las personas y los clientes. Como 

la capacitación representa un  costo de inversión ïlos costos incluyen materiales, el tiempo 

ωpersonal en capacitación o educandos quién debe ser capacitado 

ωmetodos de capacitación o recursos institucionalescómo  capacitar

ωasunto o contenido de la capacitación en qué capacitar

ωinstructor o capacitador quién  capacitara 

ωlocal de capacitación dónde se capacitará 

ωepoca u horario de la capacitación cuándo  capacitar 

ωobjetivos de la capacitación para qué capacitar 
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del  instructor y las pérdidas de producción mientras los individuos se capacitan y no 

desempeñan su trabajo- se requiere que esa inversión produzca un rendimiento  razonable. 

Las principales medidas para evaluar la capacitación son: 

a) Costo: cuál ha sido el monto invertido en el programa de capacitación  

b) Calidad: que tan bien se cumplió las expectativas 

c) Servicio: satisfaga las necesidades de los participantes o no 

d) Rapidez: que tan bien se ajustó a los nuevos desafíos que se presentaron  

e) Resultados: que resultados ha tenido  

Cuatro niveles de resultados en la evaluación de la capacitación  

a) La reacción es la prueba de la sonrisa o la reacción del aprendiz. Mide la 

satisfacción de los participantes en la experiencia de la capacitación. 

b) Lo aprendido evalúa la capacitación por cuanto se refiere al grado de aprendizaje 

y si el participante adquirió nuevas habilidades y conocimientos y si sus 

actitudes y comportamientos cambiaron de su aplicación.  

c) El desempeño evalúa el efecto en el trabajo derivado de las nuevas habilidades 

aprendidas y de la adopción de nuevas actitudes que modifican el 

comportamiento. Los cambios de comportamientos se deben evaluar por medio 

de la observación, la evaluación de 360ª o las investigaciones de los 

colaboradores. 

d) El resultado se trata de medir el efecto de la capacitación en los resultados del 

negocio de la organización esta puede reducir costos de operaciones, aumentar 

las utilidades, disminuir la rotación o reducir el tiempo del ciclo cuando tiene un 

propósito definido. 

Posteriormente se incluyó un quinto nivel en la evaluación de la capacitación  
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e) El rendimiento de la inversión, también llamado ROI significa el valor que la 

capacitación agrega a la organización en términos de rendimiento sobre la 

inversión realizada. 

Lo importante es especificar con claridad los objetivos propuestos para la 

capacitación y, en función de ellos, evaluar sus resultados. La evaluación del rendimiento 

de la inversión (ROI) en capacitación requiere la definición previa de indicadores, 

mediciones claras y objetivas  

 

Fuente: Elaboraci·n propia, basada en Chiavenato, ñAdministraci·n de Recursos Humanosò, (2007) 

Ilustración 5 La evaluación de los resultados de la capacitación 
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Según Grados J. (2009),  las fases para implementar un programa de capacitación 

son: 

1. Planeación  

En la planeación se determina que hacer y consta de tres elementos principales: 

a. Detección de necesidades de capacitación (DNC) 

b. Establecimiento de objetivos  

c. Establecimiento de planes y programas  

 

a) Detección de necesidades de capacitación (DNC):  

Se identifican las áreas de ineficiencia susceptibles ser corregidas mediante la 

capacitación, se determina a quien va dirigida esta y cuando y en qué orden se imparten los 

cursos. 

V Establecer en qué áreas se necesita para desempeñar correctamente un puesto de 

trabajo. 

V Identificar quienes son los empleados que, en un mismo de puesto, necesitan 

capacitación y en qué actividad. 

V Determinar la profundidad y en qué cantidad se requiere que un empleado 

domine su especialidad (ya sean conocimientos, habilidades o actitudes). 

V Determinar cuándo y en qué orden serán capacitados según las prioridades y los 

recursos con que cuenta la empresa. 
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¶ Objetivos de la detección de necesidades de capacitación  

El diagnostico de necesidades de capacitación, adiestramiento y desarrollo pretende 

alcanzar los objetivos específicos siguientes: 

o Determinar las situaciones problemáticas de una empresa, clasificar los síntomas 

que se presenten e investigar las causas que la organizaron. 

o Reunir la información necesaria para precisar la situación idónea en que la 

institución debe funcionar (determinar lo que debería hacerse en la empresa). 

o Determinar el potencial de Recursos Humanos  

o Determinar la situación en la que la empresa y sus colaboradores realmente 

cumplen sus funciones (determinar lo que realidad se hace). 

o Realizar un análisis comparativo entre lo que debería hacerse o suceder y lo que 

en realidad se hace o sucede, precisando las diferencias. 

o Clasificar las necesidades detectadas en: financieras, materiales, tecnológicas y 

de los recursos humanos. 

o Determinar si las necesidades de los recursos humanos pueden satisfacer con 

cursos de capacitación, de adiestramiento o de desarrollo. 

o Definir y describir quienes necesitan capacitación, en qué áreas y cuando 

o Determinar el número de participantes para cada proyecto, curso o programa. 

 

¶ Ventajas del DNC  

o Ahorra tiempo y dinero por dirigir los esfuerzos adecuadamente. 

o Permite que todas las actividades de capacitación se inicien sobre bases sólidas 

y realistas  
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o Prevé los cambios que se realizaran en el futuro para cuando estos se presenten, 

no provoquen problemas. 

o Propicia el descubrimiento de las fallas del personal y sienta las bases para 

evitar el problema de falta de empleados aptos para los puestos de trabajo. 

o Descubre problemas en los procedimientos administrativos que estén afectando 

el funcionamiento de la institución  

o Detecta las carencias de higiene en el trabajo y los problemas relativos al 

ambiente  

o Descubre los problemas que tengan con la maquinaria, los equipos y los 

materiales. 

o Descubre situaciones que estén originando problemas financieros. 

 

¶ Clasificación de las necesidades de capacitación  

Necesidades manifiestas: Son aquellas que indican un problema cuya causa se 

detecta a simple vista 

V Personal de nuevo ingreso  

V Número de empleados menor a los que se requieren 

V Trabajadores a punto de jubilarse 

V Cuando se presentan licencias o permutas 

V Para promoción de personal 

V Cambios en procedimientos de trabajo, métodos, sistemas administrativos, 

políticas y reglas. 
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Necesidades encubiertas: Aquellas que indican un problema cuya causa no se 

detecta a simple vista, sino que hay que hacer un minucioso análisis para 

encontrar lo que origino  

V En la productividad: no se logra cumplir con los programas. 

V En la organización de la institución: ausencia total o parcial de políticas, 

objetivos no claros, favoritismo, carencia de reglamentos interno, deficiente 

programación de actividades y comunicación pobre  o defectuosa en algunos o 

en todos los niveles de la institución  

V En el comportamiento: actitudes negativas, excesiva duplicidad de 

responsabilidades, alto índice de ausentismo y retaros y problemas 

interpersonales. 

 

¶ Procedimientos para el DNC 

 Determinación de la situación idónea 

Para identificar las necesidades de capacitación se empieza por determinar qué es lo 

que debe hacerse en la institución; y debe ser precisado con anterioridad por los directivos 

de esta, por medio de los manuales administrativos, estos se toman como punto de partida 

para la detección de necesidades, entendiéndose como idónea la situación de la 

organización en la que los recursos sean suficientes, estén aprovechados en su totalidad y 

permitan desarrollar las actividades de manera óptima. Los factores que deben tener en 

cuenta son los siguientes: 

V Recursos materiales  

V Actividades 

V Requerimiento 
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V Índice de eficiencia 

V Ambiente laboral físico 

V Medidas de seguridad  

 

 Determinación de la situación real  

Para contar con este segundo parámetro de comparación, se investiga lo que es y lo 

que se hace actualmente en la organización. En la determinación de la situación real se 

proponen diferentes técnicas que, si bien no son aplicables en cualquier ámbito ni a todos 

los trabajadores, son susceptibles de adaptación: 

V Quejas y sugerencias 

V Análisis de puestos  

V Observación  

V Entrevista  

V Encuesta 

V Inventario de recursos humanos 

V Tarjetas 

V Charola de entrada 

V Tormenta de ideas  

V Phillips 66 

V Corrillos 

 

b) Establecimiento de objetivos: Tienen como función seleccionar problemas y deben 

redactarse de tal manera que sean factibles y cuantificables; en esta fase se prevén los 

controles que debe contener el programa de capacitación para que llegue a cumplirse tal 
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como se planeó los objetivos representan la base y la razón de capacitar y nunca debe 

perderse de vista.  

¶ Objetivo general de un curso de capacitación  

Al finalizar el curso, el participante elaborará un programa de capacitación en 

Recursos Humanos de acuerdo con lo que se estudió en las sesiones. 

¶ Objetivos específicos de un tema de un curso  

Al finalizar la sesión, el participante mencionara todos los pasos que componen el 

proceso del DNC, en un lapso no mayor a los tres minutos  

c) Establecimiento de planes y programas: Para elaborar un plan de capacitación se 

parte de DNC, en algunos casos, los cursos deben programarse con temas de 

actualidad.se establecen las prioridades de capacitación, el contenido temático de cada 

curso, los materiales, los instructores y el presupuesto que generalmente se elabora en 

forma anual. 

La planeación estratégica estará dada en función del tipo de gestión del desempeño 

de la organización, es decir: 

¶ Gestión del desempeño empresarial es: la alineación y uso de la planeación 

estratégica y operativa, aunada a un presupuesto por resultados, para obtener una 

estrategia organizacional  

¶ Gestión del desempeño gubernamental es: la alineación y uso de la planeación 

estratégica y operativa, aunada a un presupuesto por resultados, para obtener una 

gestión gubernamental. 

Con base en lo negociado en cada una de las direcciones o departamentos y 

teniendo presente la normatividad establecidas, se realiza un programa anual. Un plan se 
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compone, en primera instancia, de varios programas, que pueden elaborarse por áreas de 

trabajo o niveles organizacionales. 

¶ Programación conocido como carta descriptiva estos cambian de institución a 

institución pero todos ellos tienen como  objetivo saber que va suceder en cada 

sesión, en cada hora del curso que se vaya a realizar, así como el tiempo 

dedicado a cada una de las actividades. permite al coordinador conocer que 

apoyos debe procurar al instructor y en qué momentos debe haber recesos, 

entrega de constancias o introducir otros programas de evaluación. 

Está compuesto de; 

Á Tema  

Á Objetivos específicos del tema 

Á Apoyos didácticos 

Á Técnica 

Á Tiempo  

Á Evaluación  

2. Organización  

Mientras la primera fase del proceso responde estrictamente al que hacer, la 

organización instrumenta el con que hacerlo, en otras palabras, se trata de disponer de los 

elementos tecnológicos, humanos y físicos para su realización. La organización se 

descompone en los elementos que se presenta a continuación  

¶ Estructuras y sistemas. hacer una buena capacitación implica espacios físicos, 

dependencia organizacional, autoridad, responsabilidad y un ámbito formal delimitado 

dentro de la organización y la estructura oficial de la empresa. También requiere un 

sistema propio establecido a la medida de cada situación, así como formas y 
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procedimientos de trabajo que sistematicen todos los esfuerzos y conforme al manual 

de organización  

¶ Integración de personas. Como todas las funciones de la empresa, administrar la 

capacitación requiere personas técnicamente preparadas, así como instructores que 

conducirán los cursos determinados en el plan o programa. 

¶ Integración de recursos materiales. Para efectuar los cursos programados se necesita 

aulas, mesas, sillas, proyectores, pizarrones, manuales de instrucción y, en general, 

diferentes recursos físicos e instruccionales para su realización  

¶ Entrenamiento de instructores internos. La preparación de instructores internos, tanto 

habilitados como especializados, quizá sea el punto fundamental para conducir el 

adiestramiento a las necesidades específicas y para economizar los recursos, 

empleando personal en la medida que sea necesario. 

3. Ejecución  

La ejecución es la puesta en marcha del plan, es la acción misma, la realización y la 

fase donde se llevan a cabo los planes establecidos implica los siguientes elementos: 

¶ Materiales y apoyos de instrucción. Los cursos requieren manuales, guías de 

instrucción, materiales didácticos, visuales y fílmicos, al igual que determinados 

apoyos que deben programarse y proporcionarse en el momento adecuado. 

¶ Contratación de servicios. aunque el plan se realice en gran medida con recursos 

propios, se necesitaran diversos servicios externos, en ocasiones de instrucción y casi 

siempre de material fílmico, materiales de apoyo didáctico o alquiler de locales, 

hospedaje y alimentos. 

¶ Coordinación de cursos. incluye desde acuerdos de trabajo previo con el instructor, 

programación, invitaciones y confirmación de grupos, hasta servicios de ordenamiento 
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de aulas, materiales, diplomas, servicios de café y en general, todas las actividades de 

supervisión y asistencia de servicios antes, durante y después del curso. 

4. Evaluación  

La evaluación es la corroboración o comprobación de lo alcanzado con respecto a 

lo planeado. Sirve para tomar mediante correctivas y está presente en todo el proceso. 

¶ Del sistema. La efectividad de la capacitación en todo su proceso debe cuestionarse en 

cada una de las fases que la integran, desde los instrumentos de diagnóstico de 

necesidades hasta los mecanismos de control, formativos, medios de difusión y 

herramientas de seguimiento y evaluación  

¶ Del proceso instruccional, la evaluación completa del proceso instruccional tiene varias 

facetas y solo se puede realizar plenamente cuando cuenta con objetivos 

instruccionales técnicamente diseñados. 

a) Formas de evaluación  

ü Pretest: Tiene como objetivo investigar el nivel de conocimiento o información que 

tienen los capacitando, en relación con el curso o el tema que va a revisar. Se puede 

presentar en las modalidades siguientes: 

V Escrita. Puede aplicarse un cuestionario que ya se lleve preparado, dictar preguntas, 

realizar un pequeño ensayo o solicitar la solución de un caso. 

V Verbal. Lo más usual es mediante la técnica interrogativa, pero en forma breve, o 

que presenten un casete grabado con el desarrollo del tema que interesa evaluar. 

V Práctica. En este caso, se pide a los participantes que ejecuten una acción  

 

ü Interfase o evaluación durante el proceso: se realiza durante el proceso de capacitación 

y sirve para detectar nivel de conocimiento que están alcanzando los capacitados; 
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además permite volver a ajustar el contenido temático, el ritmo con que se desarrollan 

los temas y el clima que se está logrando en el grupo  

Lo primordial de esta forma de evaluar es que ofrece información sobre errores 

cuando aún es posible corregirlos .se puede llevar a cabo por medio de: 

V Cuestionarios  

V Técnica interrogativa 

V Conversando de manera informal con los participantes, en especial durante los 

recesos 

V Retroalimentación del coordinador  

ü Postest : es una evaluación final que se realiza en relación con los conocimientos y las 

actitudes, al término del curso, con la finalidad de verificar el nivel alcanzado  

Las ventajas del postest son las siguientes: 

V Se obtienen datos cuantitativos acerca del aprovechamiento de los participantes. 

V Permite conocer el nivel que fue alcanzado en relación con el objetivo 

instruccional. 

V Ayuda a evaluar el rendimiento del instructor. 

V Permite medir el aprovechamiento de los recursos humanos, materiales y 

económicos, de tal manera que es posible establecer un balance costo ï beneficio 

V Permite conocer la opinión acerca de los conocimientos obtenidos  

V Mide la memoria a corto plazo  

V Contribuye a subsanar errores en coordinación y servicios.  

Evaluación de la capacitación es un proceso que debe concebirse en términos de 

medición, la evaluación no solo es un indicador de capacitación efectiva o no efectiva, sino 
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que también proporciona datos que nos permiten modificar el desarrollo de la capacitación 

y determinar los tiempos que se han vueltos redundantes en un programa  

Es muy importante determinar qué es lo que debe ser evaluado, teniendo en cuenta 

la información proveniente de los contextos de trabajo. Para medir el alcance de lo que 

debe ser logrado, debe evaluarse de acuerdo con su proceso progresivo de ejecución, 

relacionando las actividades realizadas en un proceso, en cuanto a especificación y 

ejecución. 

Según la Ley 30057 (Servir), el proceso de capacitación comprende un ciclo de tres 

etapas: planificación, ejecución y evaluación. Dicho proceso se interrelaciona con la 

gestión del reclutamiento, recibiendo información sobre evaluación de desempeño de los 

servidores, que permitan planificar y ejecutar acciones de capacitación de manera 

prioritaria para el personal con rendimiento sujeto observación  

1. Etapa de planificación  

Esta etapa inicia el proceso de capacitación y tiene por finalidad que cada entidad 

identifique y defina sus necesidades de capacitación a partir de sus objetivos estratégicos, 

con el propósito de determinar las acciones de capacitación que realizara durante un 

ejercicio fiscal. Comprende cuatro fases: 

- Conformación del comité de planificación de la capacitación  

- Sensibilización sobre la importancia de la capacitación  

- Desarrollo del diagnóstico de necesidad de capacitación  

- Elaboración del plan de desarrollo de las personas 
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Fase 1: Conformación del comité de planificación de la capacitación  

Está conformado por el responsable de la oficina de Recursos Humanos o quien 

haga de veces, quien preside el comité; el responsable de la oficina de planeamiento y 

presupuesto o quien haga sus veces, el representante de alta dirección que será responsable 

de un órgano de línea designado por el titular de la entidad y el representante de los 

servidores civiles. 

En los tres primeros casos los integrantes participan en el comité a plazo 

indeterminado  

Los integrantes del comité participan en el marco de sus funciones, con la finalidad 

de asegurar que la planificación de la capacitación responda a los objetivos estratégicos de 

la entidad y se generen condiciones favorables para la adecuada implementación de las 

acciones de capacitación. 

La conformación del comité se oficializa de una resolución del titular de la entidad. 

 

Fase 2: Sensibilización sobre la importancia de la capacitación  

La sensibilización busca motivar a los servidores civiles de la entidad para que 

comprendan la importancia de la gestión de la capacitación y su contribución a la mejora 

del desempeño de los servidores y al logro de los objetivos estratégicos. 

En esta fase se define el cronograma de trabajo para el desarrollo del diagnóstico de 

necesidades de capacitación  

 

Fase 3: Desarrollo del diagnóstico de necesidad de capacitación (DNC) 

Es el proceso sistemático de recolección, identificación y priorización de 

necesidades de capacitación a través del cierre de brechas o desarrollo de competencias o 
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conocimientos, los cuales deben estar alineados a las funciones de los perfiles de puesto 

y/o los objetivos estratégicos de la entidad se desarrolla a través de los siguientes insumos: 

a) Requerimientos de capacitación  

Son las necesidades de capacitación planteadas por los órganos o unidades 

orgánicas pueden ser de tipo formación laboral o formación profesional. Estas 

últimas solo para el personal con buen rendimiento o rendimiento distinguido que 

cumpla. 

b) Planes de mejora del ciclo de gestión del rendimiento  

El ciclo de gestión de rendimiento comprende la etapa de retroalimentación, en la 

cual se establece el intercambio de opiniones y expectativas entre evaluador y el 

servidor evaluado sobre los resultados de desempeño de dicha etapa, se obtiene los 

planes de mejora que contiene las recomendaciones de capacitación entre otros 

aspectos que coadyuven a la mejora del servidor civil. 

c) Resultados del diagnóstico de conocimientos  

Como herramienta que proporciona información para la planificación de la 

capacitación de los operadores de los sistemas administrativos y funcionales, 

permite identificar las brechas de conocimiento y orientar las estrategias de 

capacitación. los informes de resultados de los diagnósticos de conocimientos que 

realiza servir en coordinación con los entes rectores indican el nivel de 

conocimiento de los operadores respecto a las funciones que desempeñen. 

 

Fase 4: Elaboración del plan de desarrollo de las personas PDP 

El plan de desarrollo de las personas es el instrumento de gestión para la 

planificación de las acciones de capacitación de cada entidad. Se elabora a partir del 
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diagnóstico de necesidades de capacitación. Es de vigencia anual y se aprueba mediante 

resolución del titular de la entidad  

A. Aspectos generales  

Comprende misión, visión, los objetivos estratégicos, estructura orgánica 

número de servidores civiles que conforman la entidad según régimen laboral, 

resultados del diagnóstico de necesidades de capacitación y fuentes de 

financiamiento de las acciones de capacitación  

B. Matriz PDP  

Comprende la descripción detallada de las acciones de capacitación 

priorizadas, las cuales reciben una codificación de acuerdo a la materia de 

capacitación a la que pertenece la aprobación y presentación del PDP ante SERVIR 

se realiza como máximo el 31 de marzo de cada año. Las entidades no podrán 

ejecutar acciones de capacitación previa a la aprobación del PDP 

2. Etapa de Ejecución 

Etapa que comprende la selección de proveedores de capacitación que brinden 

servicios de calidad, así como la implementación, seguimiento y monitoreo de la 

capacitación y las acciones que aseguren la participación de los servidores. Solo se podrán 

ejecutar aquellas acciones de capacitación previamente aprobadas en el PDP 

La ejecución de la capacitación demanda el registro de información en herramientas 

como la matriz de ejecución del PDP Y formato de compromisos de capacitación, 

asimismo, comprende la consideración de criterios de calidad para la contratación de 

proveedores de capacitación, establecimiento de compromisos o penalidades para los 

beneficiarios de capacitación y pautas para la modificación del PDP  
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Formatos de ejecución del PDP 

¶ Matriz de ejecución del PDP 

En esta matriz se registran las acciones de capacitación que ejecutan las entidades 

de acuerdo a su PDP y las modificaciones realizadas, según corresponda, comprende la 

información registrada en la matriz PDP, así como la información de los proveedores, 

fuente de financiamiento, inversión total, datos de los beneficiarios de capacitación entre 

otros esta matriz se remite a servir el 31 de marzo del año siguiente a su ejecución  

¶ Formato de compromisos de capacitación  

Es la declaración jurada suscrita por el servidor antes de iniciada su capacitación en 

la cual asume compromisos o penalidades en caso de incumplimiento 

 

Criterios de calidad para la ejecución de la capacitación  

Las oficinas de recursos humanos durante la ejecución del PDP deben considerar 

acciones que promuevan la calidad de los servicios brindados por los proveedores de 

capacitación  

En la formulación del requerimiento se considerará preferentemente aspectos tales 

como el sistema de evaluación de la acción de capacitación, el diseño instruccional, el 

perfil del proveedor (experiencia laboral y especialización) infraestructura y equipamiento, 

siendo que en caso se trate de contrataciones cuyos montos superan los ocho (08) UIT, 

deberá aplicarse el marco normativo de contrataciones del estado vigente, según 

corresponda. 

3. Etapa de Evaluación 

Etapa en la cual se miden los resultados de las acciones de capacitación ejecutadas 

la evaluación de la capacitación tiene cuatro niveles: reacción , mide la satisfacción de los 

participantes ;aprendizaje , mide los conocimientos adquiridos de acuerdo a los objetivos 
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de aprendizaje ;aplicación , mide el grado en el cual las competencias o conocimientos 

adquiridos se trasladan al desempeño de los servidores ,e impacto , mide los efectos de 

mediano plazo que se atribuyen directamente a la acción de capacitación , a través de los 

indicadores de gestión de la entidad no todas las acciones de capacitación se miden en lo 

cuatro niveles , el nivel de evaluación depende de la naturaleza y objetivo de capacitación  

Los resultados de la evaluación generan información para la mejora continua de la 

gestión de la capacitación  

Las herramientas de esta etapa se definen según cada nivel: 

1. nivel de reacción: encuestas de satisfacción  

2. nivel de aprendizaje: herramientas de medición que proponga el proveedor de 

capacitación  

3. nivel de aplicación: propuesta de aplicación  

4. nivel impacto: medición de impacto que proponga la entidad  

 

Encuestas de satisfacción  

Es el formato que corresponde al nivel de evaluación de reacción se completa por 

los beneficiarios de capacitación para calificar el grado de satisfacción de la acción de 

capacitación. dicha calificación considera los siguientes aspectos: objetivos, materiales 

recursos audiovisuales, metodología, instructor, ambiente, logística, entre otros, según 

corresponda  

Esta evaluación se realiza inmediatamente culminada la acción de capacitación  
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Herramientas de medición de aprendizaje  

Es la herramienta que corresponde al nivel de evaluación de aprendizaje, la cual es 

propuesta por el proveedor de capacitación, cuyo resultado permite evidenciar los 

conocimientos y habilidades desarrolladas por los beneficiarios de capacitación. dicha 

herramienta debe diseñar de acuerdo con los objetivos de aprendizaje de cada acción de 

capacitación y, dependiendo de estos, las herramientas pueden ser: 

¶ Objetivo de aprendizaje orientado a conocimientos: se aplica pruebas escritas de 

respuesta fija o abierta, o análisis de casos, resolución de problemas, ensayos, entre 

otros  

¶ Objetivo de aprendizaje orientado a habilidades: se aplica role playing 

presentaciones, simulaciones, ejecución práctica, entre otros  

Esta evaluación se realiza al inicio y al final de la acción de la capacitación 

(pre test ïpost test). 

 

Propuesta de Aplicación  

Es la herramienta que corresponde al nivel de evaluación de aplicación, en la cual 

se detallan las actividades que el beneficiario de capacitación se compromete a desarrollar 

culminada la capacitación, en un plazo no mayor a 6 meses dicho documento es elaborado 

por el beneficiario de capacitación y validado por el jefe inmediato, quien es el responsable 

de hacer seguimiento al cumplimiento de las actividades propuestas. 

El cumplimento de la propuesta de aplicación, constituye la evaluación del nivel de 

aplicación. La propuesta de aplicación se entrega a la oficina de recursos humanos, en un 

plazo de 30 días hábiles posteriores de finalizada la acción de capacitación y la evaluación 

del cumplimento de dicha propuesta, realizada por el superior inmediato, se entrega en un 

plazo no mayor de 6 meses, dependiendo de los plazos de las actividades propuestas. 
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Medición de impacto que la entidad determine 

Es la herramienta que busca identificar los efectos de mediano plazco que se 

atribuyen directamente a la acción de capacitación a través de los indicadores de gestión 

que evidencien los efectos generados por la acción de capacitación. 

Evaluación del proceso de capacitación 

El objetivo principal de la evaluación del proceso de capacitación consiste en 

comprobar si la actividad se realizó conforme al diseño instruccional previsto, teniendo en 

cuenta especialmente el cumplimiento del programa calendario, la calidad del personal, la 

localización de las actividades, los insumos utilizados y, en general, la calidad de los 

servicios provistos. La referida información sobre los aspectos señalados es de especial 

importancia cuando los servicios de capacitación han sido contratados con un proveedor 

externo, pues permite verificar el cumplimiento de los términos del contrato y ayuda a 

mantener depurado el registro de los proveedores de la empresa, eliminando aquellos 

cuyos servicios hayan sido mal evaluados por la empresa o los propios participantes.  

Por lo general, la evaluación del proceso la hacen los participantes y se 

complementa con la evaluación que hace el propio encargado de capacitación de la 

empresa. Por cierto, esta evaluación no tiene nada que ver con los controles 

administrativos habituales en esta área, como es el control de la asistencia. 

La evaluación del proceso está dirigida, entonces, a verificar si se cumplió en la 

práctica el diseño instruccional previsto, considerando aquellos aspectos que influyen en la 

calidad y la eficiencia del proceso de capacitación, entre los cuales sobresalen los 

siguientes: 
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1. La calidad de la información entregada a los participantes antes del inicio de la 

capacitación. 

2. El cumplimiento del diseño instruccional de la acción de capacitación, en cuanto a 

sus objetivos, contenidos y métodos didácticos. 

3. La efectividad de los requisitos de ingreso de los participantes y de las pruebas de 

admisión, si corresponde. 

4. La calidad del instructor, en términos de su dominio del tema, su capacidad 

docente, sus actitudes frente a los participantes, y su formalidad (por ejemplo, 

asistencia y puntualidad). 

5. La calidad del material didáctico (en texto y otros medios de apoyo) entregado a los 

participantes. 

6. La pertinencia de los recursos instruccionales de apoyo, visuales, de audio o 

audiovisuales. 

7. La calidad del local y las instalaciones donde se lleva a cabo la capacitación, 

considerando aspectos como la accesibilidad del local, el espacio, la iluminación, la 

temperatura y el ruido, así como la calidad del equipamiento de enseñanza, entre 

otros.  

8. La funcionalidad de los aspectos logísticos de apoyo al proceso de capacitación, 

tales como medios de transporte, alojamiento, alimentación y otros servicios para 

los participantes e instructores, si corresponde. 

Por lo general, para evaluar un proceso de capacitación se usan cuestionarios que 

deben responder los participantes, al final de la capacitación. Por cierto, no hay fórmulas 

únicas para diseñar dichos cuestionarios. 

Es altamente recomendable mantener en la empresa un archivo histórico con 

informes resumen de los resultados de las evaluaciones de proceso de los cursos de 
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capacitación; esta información es un referente útil a la hora de evaluar nuevos proyectos de 

acciones de capacitación, especialmente cuando se trata de seleccionar organismos 

proveedores de servicios de capacitación e instructores o relatores externos. 

2.2.1.4. Contenido de la capacitación. Chiavenato (2007) señala que el contenido 

de la capacitación puede incluir cuatro formas de cambio de la conducta, a saber: 

a. Transmisión de información. El contenido es el elemento esencial de muchos 

programas de capacitación, es decir, la información que se imparte entre los 

educados en forma de un conjunto de conocimientos. Normalmente, la 

información es general, preferentemente sobre el trabajo, como información 

respecto a la empresa, 

b. Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, las destrezas y los 

conocimientos que están directamente relacionados con el desempeño de puesto 

presente o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitación orientada 

directamente hacia las tareas y las operaciones que serán realizadas. 

c. Desarrollo o modificación de actitudes: se busca generalmente la modificación 

de actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras más 

favorables, como aumentar la motivación o desarrollar la sensibilidad del 

personal de gerencia y de supervisión en cuanto a los sentimientos y las 

reacciones de las personas. 

d. Desarrollo de conceptos: la capacitación puede estar dirigida a elevar la 

capacidad de abstracción y la concepción de ideas y filosofías, sea para facilitar 

la aplicación de conceptos en la práctica de la administración. 

 

2.2.1.5. Objetivos de la capacitación. Para Chiavenato (2007), los principales 

objetivos de la capacitación son: 
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- Preparar a las personas para la realización inmediata de diversas tareas del 

puesto. 

- Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sólo en sus 

puestos actuales, sino también para otras funciones más complejas y elevadas. 

- Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima más satisfactorio y 

volverlas más receptivas a las nuevas tendencias de la administración. 

 

2.2.1.6. El papel de la capacitación dentro de la empresa. Alles (2000), nos dice 

que cada vez que en las empresas se plantea el tema de la capacitación, lo que está en 

juego es la forma de difundir conocimientos, promover su aplicación práctica en pos de la 

obtención de resultados concretos y generar los cambios necesarios para continuar 

compitiendo en el mercado. 

Una de las tareas que debe abordar la función de la capacitación es colaborar con 

las empresas que necesitan que sus empleados hagan mejor su tarea. Vasto terreno para la 

acción, ya que todas las organizaciones necesitan que su gente mejore la forma de trabajar. 

Y aún más, hoy demandan que sean capaces de hacer más tareas y, en muchos casos, de 

distinto orden que las que tradicionalmente realizaban. En este proceso de búsqueda de 

mejoras permanentes, la formación de las personas cobra un valor estratégico. La tarea de 

la función de capacitación consiste en mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en 

el que los recursos humanos estén formados y preparados para superarse continuamente. 

 Ni una ni otra tarea es sencilla. Entre las dificultades podemos citar las 

características particulares de la educación de adultos, y que la preocupación central de sus 

destinatarios no es la capacitación en si sino completar adecuadamente su trabajo. Por tanto 

la capacitación se desarrolla siempre  resolviendo la tensión  entre las demandas acuciantes 
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de obtención de resultados y la necesidad de actualizar conocimientos para mejorar esos 

resultados  e impulsar cambios. 

Por otra parte, en el actual mercado de empleos, la iniciativa individual de 

mejoramiento es una concisión indispensable para conservar la empleabilidad y 

desarrollarse profesionalmente, lo cual aumenta la exigencia sobre la oferta de 

capacitación. 

Como vemos, los requerimientos que las organizaciones y las personas formulan a 

la función son crecientes y cada vez de mayor complejidad. 

El aprendizaje exige la actividad del sujeto, no hay transmisión efectiva sino hay 

curiosidad, búsqueda, interrogantes, premura, carencia, involucramiento. 

Educar y aprender, capacitar y capacitarse, transformar y transformarse. Quienes se 

involucran en este devenir de la actividad educativa, crecen, mejoran su capacidad, crean 

un futuro distinto. 

Las organizaciones capacitan para poder optimizar sus resultados, su posición 

competitiva. Las personas buscan capacitarse para hacer bien su tarea, para crecer personal 

y profesionalmente, para mejorar su posición relativa en la estructura, en síntesis, tener un 

mejor nivel de vida. 

Para que las acciones de capacitación produzcan efectos transformadores deben 

cumplir con ciertos requisitos, respetar ciertos principios. Por eso es que, desde la 

perspectiva organizacional y personal, los resultados de la capacitación merecen ser 

evaluados. 
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2.2.1.7. Elementos básicos de capacitación y entrenamiento. Alles (2000), nos 

dice que capacitación y entrenamiento pueden ser utilizados como sinónimos, pero no lo 

son: 

 Se entiende por capacitación las actividades estructuradas, generalmente bajo la 

forma de un curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados. Por lo 

tanto, debe ser una transmisión de conocimientos y habilidades: organizada, planificada y 

evaluable. 

 El entrenamiento es un proceso de aprendizaje en el que se adquieren habilidades 

y conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos, siempre en relación con la 

visión y misión de la empresa, sus objetivos de negocios y los requerimientos de la 

posición que se desempeña o a desempeñar implica: transmisión de información, desarrollo 

de habilidades, desarrollo o modificación de actitudes y desarrollo de conceptos. 

2.2.1.8. Finalidad del proceso de capacitación 

SERVIR 30057 (capitulo2, artículo 10). La finalidad del proceso de capacitación es 

buscar la mejora del desempeño de los servidores civiles para brindar servicios de calidad a 

los ciudadanos. Asimismo, busca fortalecer y mejor las capacidades de los servicios civiles 

para el buen desempeño y es una estrategia fundamental para alcanzar el logro de los 

objetivos institucionales  

2.3. Marco Conceptual 

Capacitar: Capacitar a una persona es darle mayor aptitud para poder 

desempeñarse con éxito en su puesto, es hacer que su perfil se adecue al perfil de 

conocimientos, habilidades y aptitudes requeridos para el puesto, adaptándolo a los 

permanentes cambios que la tecnología y el mundo globalizado exigen. 
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Entrenamiento: El entrenamiento es un proceso de aprendizaje en el que se 

adquieren habilidades y conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos, 

siempre en relación con la visión y misión de la empresa, sus objetivos de negocios y los 

requerimientos de la posición que se desempeña o a desempeñar implica: transmisión de 

información, desarrollo de habilidades, desarrollo o modificación de actitudes y desarrollo 

de conceptos. 

Adiestramiento de personal: Es un proceso continuo, sistemático y organizado 

que permite desarrollar en una persona las habilidades, los conocimientos y las destrezas 

necesarias para desempeñar un trabajo en forma eficiente. Se supone que el adiestramiento 

completa el proceso de selección, al instruir al nuevo empleado sobre las características 

propias de su trabajo.  

ROI de inversión: También llamado retorno de la inversión es el valor económico 

generado como resultado de la realización de diferentes actividades de marketing. Con este 

dato, podemos medir el rendimiento que hemos obtenido de una inversión. 

Polifuncionalidad: Esta es una de las características que el trabajador de hoy debe 

poseer, debe estar capacitado para desempeñarse en cualquier labor de la empresa y saber 

llevar a cabo las tareas que se le requieran. 

2.4. Breve Descripción de la Unidad Investigada 

2.4.1. Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa 

La universidad Nacional de San Agustín de Arequipa, es una comunidad orientada 

a la investigación y a la docencia, que brinda una formación humanística, ética, científica y 

tecnológica con una clara conciencia de nuestro país como realidad multicultural. Se 

adhiere al concepto de educación como derecho fundamental y servicio público esencial. 
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La universidad es pública con personería jurídica de derecho público, está integrada 

por docentes, estudiantes y graduados. Los trabajadores no docentes integran la comunidad 

universitaria, dentro de los límites que establece la Ley Universitaria 30220 y El Estatuto 

de la Universidad. 

2.4.2. Oficina de Capacitación 

La oficina de capacitación es una unidad orgánica de línea de la Subdirección de 

Recursos Humanos, encargada de planificar, organizar, promover, ejecutar y evaluar 

programas de capacitación que permitan al personal administrativo mejorar el desempeño 

laboral en su puesto de trabajo. 

Son funciones de la oficina: 

- Elaborar diagnósticos sobre las necesidades de capacitación en coordinación con 

las diferentes unidades orgánicas universitarias. 

- Planificar, formular e implementar el Plan Anual de Capacitación para el 

personal administrativo de la universidad. 

- Elaborar programas de sensibilización y estimulo, para la participación de los 

trabajadores en el proceso de capacitación. 

- Procesar las sugerencias de propuestas de actividades de capacitación que no 

fueron consideradas en el plan inicial del trabajo. 

- Programar y gestionar la logística necesaria para la implementación de distintas 

actividades de capacitación. 
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CAPITULO III:  

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

4.1.  Tipo de investigación 

La presente investigación es de tipo descriptivo, seg¼n Bernal (2010) ñuna de las 

funciones principales de la investigación descriptiva es la capacidad para seleccionar las 

características fundamentales del objeto de estudio y su descripción detallada de las partes, 

categor²as o clases de dicho objetoò.  Es por ello que nuestra investigación será descriptiva 

ya que se identificaran factores intervinientes en el proceso de capacitación de la UNSA. 

4.2.  Diseño de la Investigación 

La presente investigación se adapta al diseño de investigación no experimental, 

Según la temporalidad corresponde al diseño longitudinal retrospectivo, porque se revisa la 

información por etapas. 
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4.3.  Determinación de la Población y la Muestra 

4.3.1. Población 

 La población es el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la 

investigación. Se puede definir también, como el conjunto de todas las unidades de 

muestreo. 

La población en la presente investigación son todos los trabajadores administrativos 

de la Universidad Nacional de San Agustín de Arequipa (1491). 

4.3.2.  Muestra 

La muestra es la parte de la población que se selecciona, de la cual realmente se 

obtiene la información para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuará la 

medición y la observación de las variables objeto de estudio. 

Para la determinación óptima de la muestra se utilizó la fórmula planteada por 

Mario Rodríguez con un margen de error de 5%  y 95% del nivel de confiabilidad, ya que 

se trata de contar con una muestra representativa de la población a fin de que los resultados 

de investigación sean aceptables. 

4.3.2.1.Tamaño de la muestra 

Datos: 

N= 1491 trabajadores 

e = Margen de error 5% 

z= Nivel de confianza 95% (1.96) 
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p= Variabilidad (50) 

q= Variabilidad (50) 
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n= 305 (valor redondeado) 

 El tamaño de la muestra es de 305 trabajadores. 

4.3.2.2.Tipo de muestra 

El tipo de muestreo será no probabilístico, por conveniencia, es decir, cualquiera de 

los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de San Agustín tendrá la 

posibilidad de ser elegido. 

4.4. Recopilación de la Investigación 

La recopilación de la investigación implica tres actividades estrechamente 

vinculadas entre sí, la elaboración y aplicación de un instrumento de medición y los 

resultados de las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente. 
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4.4.1.  Técnica de investigación 

Las técnicas a utilizar para la recolección de datos serán la Observación y la 

encuesta. 

4.4.2.  Instrumento de investigación 

La presente investigación tendrá como instrumentos a la Ficha de Observación, 

para revisar la información requerida para la investigación, posteriormente se realizará el 

procesamiento de la información. También se aplicará el cuestionario para la recolección 

de datos desde el punto de vista de los trabajadores administrativos. 

4.5.  Validez del Instrumento 

La validez en términos generales se refiere al grado en que un instrumento 

realmente mide la variable que quiere medir. 

Los instrumentos ñFicha de Observaci·nò y ñcuestionarioò fueron validados por 

docentes especialistas en el tema: Lic. Henry Gonzales Laguna, Mg. Víctor Bernedo 

Málaga y Lic. Rildo Santos Bellido Medina. 
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CAPITULO IV:  

RESULTADOS 
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SITEMATIZACIÓN DE LA FICHA DE OBSERVACIÓN  

 

PLANIFICACIÓN  

1. Objetivos 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se plantearon los 

objetivos 
P 

 

P 

 

P 

 

P 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

En el periodo 2013 ï 2016, si se plantearon los objetivos en los planes anuales de 

capacitación, tanto generales como específicos, sin embargo, creemos que los 

objetivos generales no fueron formulados adecuadamente ya que estos deben ser 

viables, precisos, congruentes, oportunos y deben expresarse con claridad y 

precisión, sin embargo, cuentan con más de un verbo infinitivo. Por otro lado, los 

objetivos específicos son repetidos en los cuatro planes de capacitación observados. 
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2. Indicadores 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se plantearon los 

indicadores  

O 

 

O 

 

O 

 

O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

 INTERPRETACIÓN  

No se plantearon los indicadores en los cuatro planes anuales de capacitación, 

debido a que los objetivos no cuentan con las siguientes características: no son 

cconcretos, medibles en el tiempo, tienen que ajustarse a la realidad de la 

organización y ser prácticos, temporales, deben ser usados en periodos definidos, y 

por último deben ser verificables, deben ser comprobados y examinados para 

conocer si la información brindada será veraz. 

 

  



62 
 

3. Determinación de temas de capacitación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se 

determinan 

los temas de 

capacitación 

por: 

Evaluación de 

desempeño  

O 

 

O 

 

O 

 

O 

Plan estratégico P  P  P  P  

Manual de 

organizaciones y 

funciones 

 O  O  O  P 

Reglamento interno P  P  P  P  

Reglamento de 

organización y 

funciones 

 O P  P  P  

Perfil de puesto  O  O  O  O 

Organigrama  O  O P   O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

Se determinaron los temas de capacitación por el Plan estratégico, el reglamento 

interno, reglamento de organización y funciones. Sin embargo, se debe realizar la 

evaluación de desempeño ya que es una forma de saber cuáles son las deficiencias 

del personal administrativo, detectando así las necesidades de capacitación. 
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4. Contenido temático 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se establece 

el contenido 

temático: 

Relacionando  la 

temática con la 

cotidianidad del 

trabajo 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Describiendo las 

incompetencias 

por encuestas de 

satisfacción 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

Se establecieron los mismos contenidos temáticos durante los cuatro años, lo cual 

no debería darse ya que a medida que pasa el tiempo existen nuevas actualizaciones 

sean tecnológicas o sociales. También considerar la cotidianidad del trabajador en 

su puesto de trabajo y realizar encuestas para determinar las necesidades de 

capacitación.  
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5. Presupuesto de capacitación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

El plan de capacitación 

contiene su respectivo 

presupuesto 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

El financiamiento se realiza en las siguientes modalidades: gratuito, costo 

compartido y costo integral. La modalidad de financiamiento utilizada por la 

universidad es gratuita, ya que las actividades de capacitación son dictadas con la 

colaboración de docentes y especialistas (Ad Honoren). 
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6. Capacitación  por área 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Realizan capacitaciones 

por área  
O 

 

O P 

 

P 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

En el 2013, 2014 las capacitaciones no se realizaron por área debido a que el 

contenido temático fue general para todos los trabajadores administrativos en la 

UNSA. En el año 2015 y 2016 si se realizaron las capacitaciones por área, se 

consideraron temas específicos para los trabajadores, en especial para las 

secretarias, vigilancia, conserjería y limpieza, transportes, mantenimiento, comedor 

universitario, bibliotecas, jefes de sección y funcionarios, entre otros. 
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7. Inversión de capacitación por área 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Planificación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Existe inversión de 

capacitación  

por área 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

En los 4 años no existe inversión de capacitación 

por área, ya que las capacitaciones realizadas son bajo la modalidad gratuita (Ad 

Honoren). 
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EJECUCIÓN 

8. Capacitación interna 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Las capacitaciones se 

realizaron  

dentro de las 

instalaciones de la 

organización 

P 

 

P 

 

P 

 

P 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

Las capacitaciones en los 4 años se realizaron dentro de las instalaciones de la 

organización., como el Aula Magna, paraninfo de la universidad, rectorado, entre 

otros locales de la propia universidad. 
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9. Capacitación externa 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Las capacitaciones se 

realizaron  

fuera de la organización 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

Las capacitaciones en los cuatro años no se realizaron fuera de la organización. Las 

capacitaciones que se dan en la universidad solo son internas, 

10. Logro de objetivos 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Los objetivos del plan se 

alcanzaron 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

En los últimos cuatro años no se sabe si se alcanzaron los objetivos de capacitación, 

puesto que la universidad no cuenta con el documento como es el informe de 

ejecución.  
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11. Logro de indicadores 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Los indicadores se 

lograron 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

No se lograron los indicadores de capacitación, puesto que en los planes anuales de 

capacitación no se establecieron adecuadamente los indicadores. 

12. Cumplimiento del horario de capacitación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

El horario establecido 

para los cursos de 

capacitación se cumplió 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

En los planes anuales de capacitación no se establecieron los horarios de 

capacitación, por otro lado, tampoco existe un informe de ejecución por lo que se 

desconoce si se cumplió con los horarios de capacitación. 
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13. Contenidos actualizados 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Los contenidos 

presentados fueron 

actualizados 

P   O P  P 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

Los contenidos presentados en los cuatro años fueron semejantes, pero en los dos 

últimos años existe una variación, ya que los contenidos son presentados con temas 

específicos para cada área. Sin embargo, los cursos presentados son básicos y no 

acorde a los avances tecnológicos y actualización laboral. 
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14. Logros en el trabajador durante la capacitación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

Los materiales, 

dinámicas,  

ejercicios lograron 

en el trabajador 

Interés 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Significado  O  O  O  O 

Aplicabilidad  O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

No existen documentos de que se haya realizado una evaluación antes, durante y 

después de la capacitación, es por ello que se desconoce si se logró en el trabajador 

interés, significado o aplicabilidad. 
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15. Evaluación durante la capacitación  

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

 Ejecución  SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se realizó una 

evaluación 

durante la capacitación 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

No existen documentos que acrediten que se realizó una evaluación durante la 

capacitación, por lo que se infiere que no se realizó una evaluación durante la 

capacitación.  
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16. Informe de ejecución 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

 Ejecución  SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se presentó  un informe  

de ejecución de la 

capacitación 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

En los últimos 4 años no se  presentó  un informe de ejecución de la capacitación. 
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17. Contenido del Informe de ejecución 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Ejecución SI NO SI NO SI NO SI NO 

El informe de 

ejecución se 

 presenta de la 

siguiente manera: 

Contenido 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Evaluación  O  O  O  O 

N° de 

participantes 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

El informe de ejecución en los 4 años no presenta  

contenido, evaluación, número de participantes.   
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18. Capacitación fuera de la jornada laboral 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

Las capacitaciones se realizaron fuera del horario de trabajo, ya que muchas 

capacitaciones fueron programadas a partir de las 6:00 pm y los trabajadores 

administrativos solo laboran hasta las 3.45 pm. 

  

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

 Ejecución  SI NO SI NO SI NO SI NO 

Las capacitaciones se 

realizan  

fuera del horario del 

trabajo 

P  P  P  P  
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19. Capacitación dentro de la jornada laboral 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

Las capacitaciones también se realizan dentro del horario de trabajo, algunas veces 

los trabajadores administrativos salen para recibir ser capacitados, estando dentro 

de la jornada laboral. 

  

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

 Ejecución  SI NO SI NO SI NO SI NO 

Las capacitaciones se 

realizan dentro del 

horario de trabajo 

P  P  P  P 
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EVALUACIÓN 

20. Evaluación de capacitación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Evaluación SI NO SI NO SI NO SI NO 

La evaluación 

de la 

capacitación  

fue por: 

Contenido temático 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Significado hacia el 

trabajo 

 (valor, utilidad en 

el puesto) 

 O  O  O  O 

Estrategias de 

aplicabilidad 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

No existe el documento que proporcione la información acerca de la evaluación de 

la capacitación, es por ello que se infiere que las evaluaciones en el periodo 2013 ï 

2016 no fueron por contenido temático, significado hacia el trabajo  ni  por 

estrategias de aplicabilidad.  
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21. Técnicas o métodos de evaluación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Evaluación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Utilizan técnicas 

o métodos de 

evaluación 

Evaluación 90° 

 
O 

 

O 

 

O 

 

O 

Evaluación 180°  O  O  O  O 

Evaluación 360°  O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÓN  

No utilizaron ninguna las técnicas nombradas en el cuadro, porque no realizaron 

ninguna evaluación. 

 

22. Informe de evaluación 

Dimensiones/Items 

Periodo 

2013 2014 2015 2016 

Evaluación SI NO SI NO SI NO SI NO 

Se presentó un informe de 

evaluación 

 O  O  O  O 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

INTERPRETACIÓN  

En el periodo 2013- 2016 no se presentó un informe de evaluación.  
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SISTEMATIZACIÒN ENCUESTA  

 

1. Aprobación del plan de capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 52 17 

No 253 83 

TOTAL  305 100 

Cuadro 1 

Fuente: Elaboración propia (2017) . 

 

Gráfico 1 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

Siendo un total de 305 encuestados, el 83% de los trabajadores administrativos no 

tienen conocimiento de la aprobación del Plan de Capacitación y el 17% restante si 

tiene conocimiento del Plan de Capacitación. 

  

17%

83%

1.- ¿Tiene usted conocimiento de la aprobación del 
plan de capacitación?

Si

No
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ANÁLISIS  

Se puede inferir que los trabajadores administrativos desconocen la aprobación del 

Plan de Capacitación puesto que los responsables de la planificación, coordinación, 

ejecución y seguimiento de todo el Plan de Capacitación son los trabajadores de la 

oficina de Capacitación y solo cuentan con la supervisión de la Subdirección de 

Recursos Humanos. 
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2. Encuestas para determinar los temas de Capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Si 38 12 

No 267 88 

TOTAL  305 100 

Cuadro 2. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 2 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

Siendo un total de 305 encuestados, el 88% de los trabajadores administrativos no 

tienen conocimiento de la aprobación del Plan de Capacitación y el 12% restante si 

tiene conocimiento del Plan de capacitación. 

  

12%

88%

2.- ¿Realizaron encuestas para determinar los temas 
de capacitación?

Si

No
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ANÁLISIS  

Del gráfico podemos señalar que un gran porcentaje de los trabajadores 

administrativos señala que no realizaron encuestas para determinar los temas de 

capacitación, por lo que los temas propuestos son deficientes ya que no son de 

acuerdo a las necesidades de los trabajadores.  
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3. Temas propuestos de capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 13 4 

En desacuerdo 51 17 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 43 

De acuerdo 103 34 

Totalmente de acuerdo 8 3 

TOTAL  305 100 

Cuadro 3. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 3 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 42% de los trabajadores administrativos señala que esta ni de acuerdo ni en 

desacuerdo con los temas propuestos de capacitación, mientras que el 34% señala 

que está de acuerdo, el 17% señala que está en desacuerdo, el 4% está totalmente en 

4%

17%

42%

34%

3%

3.- ¿Esta de acuerdo con los temas propuestos de 
capacitación?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo y finalmente el 3% de está totalmente de acuerdo con los temas 

propuestos de capacitación.  

ANÁLISIS  

Del gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores administrativos se 

encuentran neutros acerca de los temas propuestos de capacitación. De acuerdo a 

los Planes de Capacitación 2013 ï 2015 se pudo observar que la oficina encargada 

de la capacitación brinda a los trabajadores temas generales y que no ayudan en la 

mejora del desempeño en sus puestos. 
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4. Necesidad de Capacitación 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 4 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 43% de los trabajadores administrativos señala que esta ni de acuerdo ni en 

desacuerdo que la capacitación recibida respondió a una necesidad detectada, 

mientras que el 32% señala que está de acuerdo, el 19% señala que está en 

4%

19%

42%

32%

3%

4.- ¿La capacitación recibida respondio a una necesidad 
detectada?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 12 4 

En desacuerdo 57 19 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 130 43 

De acuerdo 98 32 

Totalmente de acuerdo 8 3 

TOTAL  305 100 

Cuadro 4. 
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desacuerdo, el 4% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 2% de está 

totalmente de acuerdo. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros acerca de que si la capacitación respondió a 

una necesidad detectada y esto probablemente suceda por la falta de aplicación de 

técnicas e instrumentos para diagnosticar las necesidades de capacitación. Por otro 

lado, es necesario resaltar que desde hace tres años no se realiza la evaluación de 

desempeño y creemos que este es un factor importante porque nos permitirá 

conocer si los trabajadores vienen realizando sus funciones por debajo de un nivel 

satisfactorio, además nos ayudará a detectar qué secciones de la institución 

necesitan atención inmediata de los responsables de la capacitación.  
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5. Presupuesto e inversión para las capacitaciones 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 28 9 

En desacuerdo 63 21 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 29 

De acuerdo 115 38 

Totalmente de acuerdo 11 4 

TOTAL  305 100 

Cuadro 5 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 5 

Fuente: Elaboración propia (2017) 

INTERPRETACIÒN  

El 38% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo en tener 

conocimiento acerca del presupuesto e inversión para las capacitaciones, mientras 

9%

21%

29%

38%

3%

5.- ¿Tiene conocimiento acerca del presupuesto e 
inversión para las capacitaciones?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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que el 29% señala que está de ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21% señala que 

está en desacuerdo, el 9% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 3% de está 

totalmente de acuerdo con los temas propuestos de capacitación.  

ANÁLISIS  

Del gráfico podemos señalar que la mayor parte de los encuestados tiene 

conocimiento del presupuesto e inversión para la capacitación, de acuerdo a los 

Planes de Capacitación analizados cabe destacar que no existe financiamiento para 

las capacitaciones, estas son  dictadas con la colaboración de Docentes y 

Especialistas (Ad Honoren).  
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6. Ambiente de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 5 2 

En desacuerdo 30 10 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 109 36 

De acuerdo 146 48 

Totalmente de acuerdo 15 5 

TOTAL  305 100 

Cuadro 6 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 6 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 48% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo en que el 

ambiente donde se realiza las capacitaciones influye en su aprendizaje, mientras 

que el 36% señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10% señala que está 

1%

10%

36%48%

5%

6.- ¿Cree que el ambiente donde se realiza las 
capacitaciones influye en su aprendizaje?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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en desacuerdo, el 5% está totalmente de acuerdo y finalmente el 1% está totalmente 

en desacuerdo. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que los trabajadores en su mayoría está de 

acuerdo que el ambiente donde realizan sus capacitaciones influye en el 

aprendizaje, podemos inferir que se sienten conformes con los lugares donde 

realizan las capacitaciones las cuales se dan en los diferentes auditorios de la casa 

Agustina (área central, auditorios de biomédicas, sociales e ingenierías). 
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7. Capacitación interna 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 4 1 

En desacuerdo 36 12 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 93 30 

De acuerdo 149 49 

Totalmente de acuerdo 23 8 

TOTAL  305 100 

   Cuadro 7. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 7 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 49% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo en que la 

capacitación sea interna, mientras que el 30% señala que está ni de acuerdo ni en 

1%

12%

30%
49%

8%

7.- ¿Le gustaría que la capacitación sea interna?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo, el 12% señala que está en desacuerdo, el 8% está totalmente de 

acuerdo y finalmente el 1% está totalmente en desacuerdo que la capacitación sea 

interna. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos observar que a la mayoría de los encuestados le 

gustaría o le gusta que la capacitación sea interna, ya que como se mencionó 

anteriormente las capacitaciones se realizan en los diferentes auditorios de la 

UNSA, lugares donde los trabajadores se sienten conformes y satisfechos. 

  



93 
 

8. Temática de la capacitación y desempeño laboral 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 4 1 

En desacuerdo 34 11 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 114 37 

De acuerdo 138 45 

Totalmente de acuerdo 15 5 

TOTAL  305 100 

Cuadro 8. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 8 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 45% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo en que la 

temática de las capacitaciones colabora al desempeño de su puesto, mientras que el 

38% señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 11% señala que está en 

1%

11%

38%
45%

5%

8.- ¿Considera que la tematica de las capacitaciones 
colabora al desempeño de su puesto?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo, el 5% está totalmente de acuerdo y finalmente el 1% está totalmente en 

desacuerdo. 

ANÁLISIS  

Del gráfico podemos observar que la mayoría de los encuestados están de acuerdo 

acerca de que si la temática de las capacitaciones colabora en el desempeño de su 

puesto, y esto puede deberse a que en el plan anual de capacitación del 2016 se 

consideró módulos de formación de acuerdo a los puestos de trabajo, considerando 

temas específicos por áreas.  
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9. Duración de la capacitación y los objetivos de aprendizaje 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 9 3 

En desacuerdo 38 12 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 138 45 

De acuerdo 114 37 

Totalmente de acuerdo 6 2 

TOTAL  305 100 

Cuadro 9. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 9 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 45% de los trabajadores administrativos señala que está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, mientras que el 37% señala que está de acuerdo, el 13% señala que está 

en desacuerdo, el 3% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 2% está 

3%

13%

45%

37%

2%

9.- ¿La duración de la actividad fue adecuada a los 
objetivos de aprendizaje?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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totalmente de acuerdo en relación a la duración de la actividad si fue adecuada a los 

objetivos de aprendizaje. 

ANÁLISIS  

Del gráfico podemos observar que la mayoría de los encuestados se encuentra ni de 

acuerdo ni en desacuerdo con que la duración de la actividad fue adecuada para los 

objetivos de aprendizaje, Probablemente esto se deba a que los cursos de 

capacitación tienen una duración de 2 a 3 horas y no sea suficiente para lograr 

aprendizaje en los trabajadores administrativos.  

  



97 
 

10. Cumplimiento de las fechas de capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 9 3 

En desacuerdo 44 14 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 115 38 

De acuerdo 128 42 

Totalmente de acuerdo 9 3 

TOTAL  305 100 

Cuadro 10. 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 10 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 42% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, mientras que 

el 38% señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% señala que está en 

3%

14%

38%

42%

3%

10.- ¿Se realizaron las capacitaciones en las fechas 
indicadas?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo, el 3% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 3% está totalmente 

de acuerdo en relación a la realización de las capacitaciones en las fechas 

indicadas.. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos observar que a mayoría de los encuestados está de 

acuerdo en que las capacitaciones se realizaron en las fechas indicadas, esto es un 

aspecto positivo para los organizadores de las capacitaciones y deja comentarios 

positivos acerca de las actividades de capacitación que se vienen realizando a 

cabalidad y en las fechas indicadas. 
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11. Duración de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

No recibió capacitación 32 10 

Menos de 1 hora 7 2 

1hora 50 16 

1 1/2 hora 15 5 

2 horas 116 38 

3 horas 66 22 

4 horas a más 19 6 

TOTAL  305 100 

Cuadro 11 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 11 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

11%
2%

16%

5%
38%

22%
6%

11.- ¿Cuánto fue el tiempo de duración de la última 
capacitación que recibio?

No recibió capacitación

Menos de 1 hora

1hora

1 1/2 hora

2 horas

3 horas

4 horas a más
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INTERPRETACIÒN  

El 38% de los trabajadores administrativos señala que el tiempo de duración de la 

última capacitación que recibió fue 2 horas, el 22% señala que fue 3 horas, el 16% 

1 hora, el 11% señala que no recibió capacitación, el 6% señala que recibió 

capacitación de 4 horas a más, el 5% 1 hora y media, y finalmente el 2% señala que 

su capacitación duró menos de 1 hora. 

ANÁLISIS  

Del gráfico podemos observar que la mayoría de los encuestados asistió a la última 

capacitación que duró aproximadamente 2 horas. Esto se debe porque no se pueden 

ausentar por mucho tiempo en su puesto de trabajo. 
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12. Capacitación dentro de la jornada laboral 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Siempre 119 39 

Algunas Veces 110 36 

Nunca 76 25 

TOTAL  305 100 

Cuadro 12 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 12 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 39% de los trabajadores administrativos señala que las capacitaciones siempre se 

realizaron dentro de la jornada laboral, mientras que el 36% señala que algunas 

veces se realizaron capacitaciones dentro de la jornada laboral y finalmente el 25% 

nos dice que nunca se realizaron capacitaciones dentro de la jornada laboral. 

  

39%
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25%

12.- ¿Las capacitaciones se realizaron dentro de la 
jornada laboral?

Siempre

Algunas Veces

Nunca
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ANÁLISIS  

Del gráfico podemos observar que la mayoría de los encuestados señalan que las 

capacitaciones se realizaron dentro de la jornada laboral, probablemente se deba 

que la mayoría de los trabajadores no puede asistir a las capacitaciones después de 

la jornada laboral.  
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13. Capacitación y desarrollo de nuevas habilidades y competencias 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 12 4 

En desacuerdo 44 14 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 132 43 

De acuerdo 113 37 

Totalmente de acuerdo 4 1 

TOTAL  305 100 

Cuadro 13 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 13 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 43% de los trabajadores administrativos señala que esta ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, mientras que el 37% señala que está de acuerdo, el 15% señala que está 

en desacuerdo, el 4% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 1% de está 

4%

15%

43%

37%

1%

13.- ¿Ha desarrollado nuevas habilidades y competencias 
gracias a la capacitación recibida?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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totalmente de acuerdo en desarrollar nuevas habilidades y competencias gracias a la 

capacitación recibida. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros, es decir no desarrollaron nuevas habilidades 

y competencias gracias a las capacitaciones recibidas y esto probablemente se deba 

a que los temas de capacitación se asemejen el uno al otro. 

  



105 
 

14. Evaluación de los contenidos enseñados 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 9 3 

En desacuerdo 49 16 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 125 41 

De acuerdo 118 39 

Totalmente de acuerdo 4 1 

TOTAL  305 100 

Cuadro 14 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 14 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 41% de los trabajadores administrativos señala que esta ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, mientras que el 39% señala que está de acuerdo, el 16% señala que está 

3%

16%

41%

39%

1%

14.- ¿Las evaluaciones fueron adecuadas a las formas de 
enseñar los contenidos?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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en desacuerdo, el 3% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 1% de está 

totalmente de acuerdo con respecto a que las evaluaciones fueron adecuadas a las 

formas de enseñar los contenidos 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros y esto se debe a que no se realizaron 

evaluaciones durante las capacitaciones en los últimos 4 años. 



107 
 

15. Presentación de contenidos en la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 13 4 

En desacuerdo 34 11 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 123 40 

De acuerdo 128 42 

Totalmente de acuerdo 7 2 

TOTAL  305 100 

Cuadro 15 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 15 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 42% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, que el 41% 

señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 11% señala que está en 

desacuerdo, el 4% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 2% de está 

4% 11%

41%

42%

2%

15.- ¿Los contenidos fueron presentados de forma lógica 
y coherente?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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totalmente de acuerdo con respecto a que Los contenidos fueron presentados de 

forma lógica y coherente. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran de acuerdo con respecto a que los contenidos fueron 

presentados de forma lógica y coherente. 
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16. Capacitación y complimiento de expectativas 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 8 3 

En desacuerdo 50 16 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 136 45 

De acuerdo 109 36 

Totalmente de acuerdo 2 1 

Cuadro 16 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 16 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 44% de los trabajadores administrativos señala que está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, que el 36% señala que está de acuerdo, el 16% señala que está en 

desacuerdo, el 3% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 1% de está 

3%

16%

44%

36%

1%

16.- ¿La capacitación realizada cumplió con sus 
expectativas?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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totalmente de acuerdo con respecto a que la capacitación cumplió con sus 

expectativas. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros en que, si la capacitación realizada cumplió 

con sus expectativas, podemos inferir que las capacitaciones realizadas no 

cumplieron con sus expectativas ya que los temas de capacitación fueron los 

mismos durante los 4 años   
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17. Certificación de capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 5 2 

En desacuerdo 12 4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 20 

De acuerdo 157 51 

Totalmente de acuerdo 70 23 

TOTAL  305 100 

Cuadro 17 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 17 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 51% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, que el 23% 

señala que está totalmente de acuerdo, el 20% señala que está ni de acuerdo ni en 

2% 4%

20%

51%

23%

17.- ¿Considera gratificante recibir la certificación 
respectiva por las capacitaciones?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo



112 
 

desacuerdo, el 4% está  en desacuerdo y finalmente el 2% de está totalmente en 

desacuerdo con respecto a que consideran gratificante recibir la certificación 

respectiva por las capacitaciones . 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran de acuerdo en que es gratificante recibir la 

certificación respectiva por las capacitaciones ya que estos documentos acreditan 

que ellos adquieren nuevos conocimientos. 
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18. Capacitación y desempeño laboral 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 5 2 

En desacuerdo 12 4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 95 31 

De acuerdo 180 59 

Totalmente de acuerdo 13 4 

TOTAL  305 100 

Cuadro 18 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 18 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 59% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, que el 31% 

señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4% señala que está en 

desacuerdo, el 4% está totalmente acuerdo y finalmente el 2% de está totalmente en 

2%4%

31%

59%

4%

18.- ¿Considera que las capacitaciones aportan a la 
mejora de su desempeño laboral?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo con respecto a que Consideran que las capacitaciones aportan a la 

mejora de su desempeño laboral. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran de acuerdo en que las capacitaciones aportan a la 

mejora de su desempeño laboral por eso mismo es importante realizar una buena 

capacitación para lograr mayor productividad en los trabajadores. 
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19. Polifuncionalidad de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 6 2 

En desacuerdo 38 12 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 141 46 

De acuerdo 114 37 

Totalmente de acuerdo 6 2 

TOTAL  305 100 

Cuadro 19 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 19 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 46% de los trabajadores administrativos señala que está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, que el 37% señala que está de acuerdo, el 13% señala que está en 

desacuerdo, el 2% está totalmente acuerdo y finalmente el 2% de está totalmente en 

2%

13%

46%

37%

2%

19.- ¿Considera que las capacitaciones le permitio 
desempeñar otras funciones distintas al de su puesto de 

trabajo?
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo con respecto a que consideran que la capacitación le permitió 

desempeñar otras funciones distintas al de su puesto de trabajo. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros ya que las capacitaciones durante los últimos 

años fueron las mismas por tal motivo ellos no adquirieron nuevos conocimientos 

que les permita desempeñar otras funciones, podemos inferir que solo se dedicaron 

a capacitarlos en temas específicos referentes a su puesto de trabajo. 
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20. Resultados medibles y productivos 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 7 2 

En desacuerdo 34 11 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 136 45 

De acuerdo 121 40 

Totalmente de acuerdo 7 2 

TOTAL  305 100 

Cuadro 20 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 20 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 45% de los trabajadores administrativos señala que está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, que el 40% señala que está de acuerdo, el 11% señala que está en 

desacuerdo, el 2% está totalmente acuerdo y finalmente el 2% de está totalmente en 

2%

11%

45%

40%

2%

20.- ¿Cree usted que la capacitación brindada genera 
resultados medibles y productivos?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo con respecto a que la capacitación brindada genera resultados medibles 

y productivos 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros ya que las capacitaciones durante los últimos 

años contenían temas semejantes, por tal motivo inferimos que no fueron 

productivas ni medibles para los trabajadores administrativos. 

  



119 
 

21. Evaluación de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 16 5 

En desacuerdo 46 15 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 25 

De acuerdo 134 44 

Totalmente de acuerdo 34 11 

TOTAL  305 100 

Cuadro 21 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 21 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 44% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, que el 25% 

señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% señala que está en 

5%
15%

25%44%

11%

21.- ¿Cree que las capacitaciones se deben evaluar?

Totalmente en
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En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo, el 11% está totalmente acuerdo y finalmente el 5% de está totalmente 

en desacuerdo con respecto a que las capacitaciones de deben evaluar. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran de acuerdo en que las capacitaciones se deben 

evaluar, puesto que es muy importante para determinar si hubo aprendizaje y de lo 

contrario volver a capacitar. Por otro lado, creemos que es importante que se realice 

evaluación antes, durante y después de las capacitaciones. 
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22. Obligación de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 9 3 

En desacuerdo 50 16 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 27 

De acuerdo 138 45 

Totalmente de acuerdo 27 9 

TOTAL  305 100 

Cuadro 22 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 22 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 45% de los trabajadores administrativos señala que está de acuerdo, que el 27% 

señala que está ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16% señala que está en 

3%

16%

27%45%

9%

22.- ¿Cree que las capacitaciones deben ser obligatorias?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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desacuerdo, el 9% está totalmente acuerdo y finalmente el 3% de está totalmente en 

desacuerdo con respecto a que las capacitaciones deben ser obligatorias. 

ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran de acuerdo en que las capacitaciones deben ser 

obligatorias para el personal que labora en la UNSA. También cabe señalar que al 

asistir a un curso de capacitación debe ser obligatorio estar presente desde el inicio 

de la capacitación hasta el término de esta, y no solo apersonarse para recibir una 

certificación.  
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23. Personas encargadas de la capacitación 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente en desacuerdo 12 4 

En desacuerdo 40 13 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 129 42 

De acuerdo 117 38 

Totalmente de acuerdo 7 2 

TOTAL  305 100 

Cuadro 23 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 42% de los trabajadores administrativos señala que está ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, que el 39% señala que está de acuerdo, el 13% señala que está en 

desacuerdo, el 4% está totalmente en desacuerdo y finalmente el 2% de está 

totalmente en acuerdo con respecto a que las personas encargadas de la 

capacitación son las idóneas y adecuadas. 
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23.- ¿Según su opinion las personas encargadas de la 
capacitación son adecuadas o idóneas?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gráfico 23 
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ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos se encuentran neutros en que las personas encargadas de la 

capacitación sean idóneas y adecuadas, creemos que probablemente exista cierto 

temor a las consecuencias a las que se puedan afrontar. 
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24. Selección de personal - UNSA 

ITEM  FRECUENCIA PORCENTAJE 

Test de habilidades 7 2 

Selección interna 80 26 

Entrevistas 82 27 

Decisiones políticas 136 45 

TOTAL  305 100 

Cuadro 24 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

 

Gráfico 24 

Fuente: Elaboración propia (2017). 

INTERPRETACIÒN  

El 45% de los trabajadores administrativos señala que la ubicación de las personas 

en los puestos de la universidad es por decisiones políticas, 27% por entrevistas, 

26% selección interna, 2% por test de habilidades.  
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ANÁLISIS  

En relación al gráfico podemos señalar que la mayoría de los trabajadores 

administrativos opinan que las personas están en sus puestos por decisiones 

políticas, de lo cual se infiere que no se está llevando a cabalidad con la selección 

de personal. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERO : En la dimensión planificación del proceso de capacitación del 

personal administrativo de la UNSA 2013 ï 2016, si se tiene conocimiento en el 

tema de planificación, pero logramos identificar, que no se maneja los mismos 

lineamientos para realizar el plan anual de capacitación por parte de la oficina 

encargada de la capacitación. 

SEGUNDO: En la dimensión de ejecución del proceso de capacitación del 

personal administrativo de la UNSA 2013 ï 2016, si se cumple, pero no 

adecuadamente con los indicadores de ésta etapa y debemos tener en cuenta que la 

capacitación produce mayor rentabilidad, mejores relaciones jefe ï subordinado, 

promueve el desarrollo, mayor satisfacción con el trabajo, logro de metas, ayuda a 

tomar de trabajo y carrera, empleabilidad, aumento de productividad y rentabilidad, 

promoción del desarrollo y aprendizaje, aumento de la riqueza por tal motivo no se 

debe descuidar la capacitación. 

TERCERO: En la dimensión de evaluación del proceso de capacitación del 

personal administrativo de la UNSA 2013-2016, si se cumple con los indicadores 

de esta etapa ya que no se realizan evaluaciones por lo que urge que se implemente 

esta dimensión y se haga las gestiones correspondientes para que se logre, puesto 

que la evaluación es un proceso sistemático para determinar la efectividad y 

eficiencia del proceso completo de la capacitación, por tal motivo se debe evaluar 

en las distintas fases de la capacitación. Su importancia radica en que los datos que 

arroja en las distintas fases son de vital importancia en la toma de decisiones, 

destinarle el tiempo necesario de ningún modo será en vano, por el contrario, 

ayudará a determinar los efectos la planificación y de la ejecución. 

 



 

SUGERENCIAS 

PRIMERO: Se sugiere a la Oficina encargada de Capacitación de la Universidad 

Nacional de San Agustín de Arequipa cumplir a cabalidad con todo el proceso de 

capacitación, no solo de la planificación, sino también de la ejecución y de la 

evaluación de la capacitación, haciendo uso de indicadores para la mejora del 

proceso de capacitación ya que el más alto valor de una organización no está 

representado por sus edificios, maquinarias, inventarios o documentos sino en sus 

trabajadores. 

SEGUNDO: Se sugiere que el plan anual de capacitación debe responder a las 

demandas institucionales y necesidades de los trabajadores ya que muchas veces no 

se consideran lo que requiere el trabajador para desempeñarse mejor en su puesto 

de trabajo. Para ello es recomendable hacer uso de técnicas e instrumentos que 

ayuden a detectar las necesidades de capacitación. 

TERCERO:  Se sugiere realizar evaluaciones después de las capacitaciones, puesto 

que es un procedimiento estructural y sistemático para medir, evaluar e influir sobre 

los atributos, comportamientos y resultados con el fin de descubrir en qué medida 

es productivo el trabajador. Además, como entidad pública están obligados a 

cumplir con la Ley 30057, Ley del Servicio Civil. 
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ANEXO 01 

CUADRO COMPARATIVO DE LOS PLANES DE 

CAPACITACIÓN 2013 -2016
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PLANES DE CAPACITACIÓN  (2013 ï 2016) 

ITEMS  2013 2014 2015 2016 

OPINIÓN 

CRÍTICA 

OBJETIVOS GENERAL 

Contribuir a la mejora 

de la calidad de los 

servicios, promover el 

desarrollo de las 

acciones de formación 

laboral en la UNSA y 

lograr desarrollar las 

competencias y 

capacidades 

Contribuir a la mejora de 

la calidad de los 

servicios, promover el 

desarrollo de las acciones 

de formación laboral en 

la UNSA y lograr 

desarrollar los 

conocimientos, 

habilidades, destrezas, 

Contribuir a promover 

acciones de 

entrenamiento, 

capacitación, formación 

y desarrollo de los 

recursos humanos, para 

desarrollar 

conocimientos, 

habilidades, destrezas, 

Contribuir a la mejora 

de la calidad de los 

servicios promoviendo 

el desarrollo de las 

acciones de formación 

laboral en los 

trabajadores de la 

UNSA y lograr 

desarrollar las 

Como se puede 

apreciar en el 

cuadro 

comparativo 

existe similitud 

entre los 

objetivos 

generales. 

Cuadro comparativo de los Planes de Capacitación 2013-2016 
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profesionales y técnicas 

del servidor 

administrativo. 

así como las capacidades 

profesionales y técnicas 

del servidor 

administrativo para 

potencializar 

competencias que 

posibiliten el logro de 

altos niveles de 

desarrollo Institucional. 

 

así como las 

capacidades 

profesionales, 

tecnológicas, técnicas 

en el capital humano de 

la UNSA que permitan 

llevar a la institución al 

desarrollo Institucional. 

competencias y 

capacidades 

profesionales y técnicas 

del servidor 

administrativo 

universitario. 

ESPECÍFICO

S 

- Proporcionar al 

servidor 

administrativo los 

conocimientos 

necesarios para 

- Proporcionar al 

servidor administrativo 

los conocimientos, 

habilidades y destrezas 

necesarios para mejorar 

- Estimular el desarrollo 

de las potencialidades 

y capacidades del 

talento humano, 

reforzando la 

- Promover el 

desarrollo de 

actividades efectivas 

de capacitación, 

talleres, seminarios, 

Los objetivos 

específicos de 

los cuatro años 

tienen un fin 

en común y 
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mejorar su 

productividad, 

eficiencia y calidad en 

el servicio.  

- Proporcionar al 

servidor 

administrativo 

universitario, los 

conocimientos 

generales en cuanto a 

talento humano, 

legislación laboral, 

tecnologías de 

información y 

comunicación (TICS) 

y enfoque de 

su desempeño laboral y 

elevar los niveles de 

eficacia y eficiencia. 

-  Proporcionar al 

servidor administrativo 

universitario, los 

conocimientos 

generales en gestión del 

talento humano, 

legislación en el campo 

del derecho 

administrativo público, 

legislación laboral 

general, en las 

tecnologías de 

información y 

identidad y la 

identificación del 

personal 

administrativo. 

- Difundir y dar a 

conocer las normas 

legales del 

ordenamiento jurídico 

peruano que 

corresponden a la} 

administración del 

estado como la 

normatividad legal de 

la unas como entidad 

de derecho público 

interno 

cursos, 

entrenamiento, así 

como otras 

metodologías de 

capacitación. 

- Proporcionar el 

servidor 

administrativo los 

conocimientos 

necesarios para 

mejorar su 

productividad, 

eficiencia y calidad en 

el servicio 

- Mejorar las 

habilidades y 

son 

semejantes. 



135 
 

procesos, para 

optimizar la gestión 

administrativa 

universitaria. 

- Mejorar las 

habilidades y 

competencias del 

trabajador con el uso 

de la tecnología 

informática, que 

permita desarrollar su 

trabajo con calidad y 

en el menor tiempo. 

- Estimular la identidad 

institucional del 

personal 

comunicación 

(informática) y en el 

enfoque de procesos, 

para elevar los niveles 

de desempeño y 

optimizar el desarrollo 

organizacional.  

- Perfeccionar las 

habilidades y 

competencias de los 

trabajadores con el uso 

de las técnicas y 

métodos de las 

tecnologías de 

información de la 

comunicación 

- Mejorar las 

habilidades y 

competencias del 

trabajador con el uso 

de la informática 

como de las 

tecnologías de 

comunicación de la 

información, que 

permita desarrollar su 

trabajo con calidad y 

en el menor tiempo. 

- Proporcionar al 

capital humano los 

conocimientos, 

habilidades y 

competencias del 

trabajador en su 

puesto de trabajo que 

permite desarrollar su 

trabajo con calidad y 

eficiencia. 

- Promover y estimular 

la identidad 

institucional del 

personal 

administrativo en 

nuestra organización 

universitaria. 

- Reforzar las 

habilidades adquiridas 

durante los procesos 
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administrativo, así 

como la mejora 

continua de sus 

habilidades, aptitudes 

y actitudes a fin de 

coadyuvar a la 

modernización y 

simplificación de los 

procesos internos de 

trabajo y capacidades 

laborales. 

informática, que le 

permitan desempeñarse 

con óptimos niveles de 

calidad y en el menor 

tiempo. 

- Estimular la 

identificación y la 

identidad institucional 

del trabajador 

administrativo, así 

como mejorar la 

calidad en el 

desempeño laboral, 

profesional y personal, 

para optimizar el 

desarrollo de la 

destrezas necesarias 

para su desempeño 

laboral 

- Reforzar las 

habilidades adquiridas 

durante los procesos e 

capacitación 

anteriores. 

de capacitación 

recibidas 

anteriormente. 
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institución a fin de 

aumentar y 

potencializar los 

métodos y las técnicas 

y los procesos internos 

del trabajo. 

- Reforzar las 

habilidades, adquiridas 

durante los procesos de 

capacitaciones 

anteriores. 

-  

METAS DEL 

PLAN DE 

CAPACITACIÓN 

 - Reducir la brecha de 

conocimientos en 

cuanto a la 

normatividad legal 

- Acrecentar los 

conocimientos de la 

normatividad legal de 

la administración 

- Estimular y 

potencializar el 

talento humano de los 

integrantes de la 

 Las metas del 

Plan de 

capacitación 

del año 2013 y 
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general. 

- Incrementar 

progresivamente el 

conocimiento y 

manejo de tecnologías 

de información, 

específicamente con 

el manejo del correo 

electrónico y la 

búsqueda de la 

información en 

internet. 

- Actualizar los 

conocimientos en la 

gestión de los 

procesos. 

pública. 

- Reducir la brecha de 

conocimientos respecto 

al manejo de las 

tecnologías de 

información de la 

comunicación, 

específicamente del 

manejo del correo 

electrónico y la 

búsqueda de la 

información en 

internet. 

- Actualizar y ampliar 

los conocimientos de la 

gestión de los procesos. 

institución 

- Reducir la brecha de 

conocimientos en 

cuanto al orden 

jurídico peruano que 

este en concordancia 

co0n la Ley del 

Servicio Civil 

- Incrementar 

progresivamente el 

conocimientos y 

manejo d las 

tecnologías de la 

informática, así como 

de las tecnológicas de 

la comunicación de la 

2014 tienen 

semejanza 

entre sí; en el 

2015 se 

proponen 

nuevas metas y 

por último en 

el 2016 no se 

establecen 

metas. 
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- Incrementar los 

conocimientos 

técnicos y 

profesionales para el 

desarrollo óptimo de 

su labor. 

- Acrecentar los 

conocimientos 

técnicos, tecnológicos y 

profesionales para el 

desempeño óptimo de 

la función. 

información 

específicamente 

concursos de 

Microsoft Office 

(paquete), internet, 

correo electrónico. 

Estimular la cultura 

organizacional 

particularmente la 

identificación 

institucionalidad, de 

recurso humano para 

mejorar su 

desempeño y 

optimizar el 

desarrollo de la 
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institución, a fin de 

mejorar los métodos, 

las técnicas, así como 

los procedimientos 

interiores de trabajo. 

 

BASE LEGAL 

 - Decreto Legislativo 

276 y su Reglamento 

de la Ley de la 

Carrera 

Administrativa D.S. 

005-90PCM, Arts. 

46,64 y 67-73. 

- Ley Universitaria 

23733, Art. 73 

- Plan Estratégico 

- Decreto Legislativo 

276 y su Reglamento 

de la Ley de la Carrera 

Administrativa D.S. 

005-90PCM, Arts. 

46,64 y 67-73. 

- Ley 30057 del Servicio 

Civil  

- Ley Universitaria 

23733, Art. 73 

- Ley 30057 del 

Servicio Civil 

- Decreto Legislativo 

276 y su Reglamento 

de la Ley de la 

Carrera 

Administrativa D.S. 

005-90PCM, Arts. 

46,64 y 67-73. 

- Reglamento de 

- Decreto Legislativo 

276 y su Reglamento 

de la Ley de la 

Carrera 

Administrativa D.S. 

005-90PCM, Arts. 

46,64 y 67-73. 

- Ley 30057 del 

Servicio Civil 

- Reglamento de 

En los cuatros 

años se basan 

de las mismas 

leyes y de los 

documentos de 

gestión 

institucional. 
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Institucional. 

- Estatuto de la UNSA 

- Reglamento General 

de Trabajo, en su 

capítulo XVII. 

- D.L. 1025, que 

aprueba Normas de 

Capacitación y 

Rendimiento para el 

sector público. 

- Decreto Supremo N° 

009-2010-PCM, del 

Reglamento del 

Decreto Legislativo 

N° 1025 sobre 

Normas de 

- Reglamento de 

Organización y 

Funciones (ROF) 

- Plan Estratégico 

Institucional. 

- Reglamento Interno de 

Trabajo, en su capítulo 

XVII  

- Estatuto del 

universitario 

 

Organización y 

Funciones (ROF) 

- Plan Estratégico 

Institucional. 

- Reglamento Interno 

de Trabajo, en su 

capítulo XVII 

 

Organización y 

Funciones (ROF) 

- Plan Estratégico 

Institucional 2011-

2015- 

- Reglamento Interno 

de Trabajo, en su 

capítulo XVII. 
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Capacitación y 

Rendimiento para el 

sector público. 

- Directiva N°001-

2010- 

SERVIR/GDCR, que 

regula el desarrollo de 

los diagnósticos de 

conocimientos de las 

personas al servicio 

del Estado de los 

Sistemas 

Administrativos del 

estado. 
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DIAGNÓSTICO 

INTEGRAL 

 - El Reglamento del 

Decreto Legislativo 

N°1025, sobre 

Normas de 

Capacitación y 

Rendimiento para el 

Sector Público. 

Decreto Supremo 

N°009-2010-PCM, 

Art. 2-b, Art. 7, 8, 9, 

27. 

- Directiva N° 001-

2010-

SERVIR/GDCR, que 

regula el desarrollo de 

los diagnósticos de 

- Ley 30057 del Servicio 

Civil  

- El proyecto de 

Programa Anual de 

Capacitación, 

presentado por la 

comisión paritaria 

nombrada por la R.R. 

195-2011. 

- De la Investigación de 

gabinete, mediante la 

aplicación de la técnica 

del Análisis 

Documental, Plan 

estratégico de la 

UNSA, Reglamento de 

Investigación de 

Gabinete 

Se aplicó la técnica del 

análisis documental 

para lo cual se utilizó 

documentos de gestión 

administrativa: 

- Plan estratégico en la 

UNSA 2011-2015 

- Reglamento de 

Organización y 

Funciones (ROF) 

- Organigrama 

Institucional 

Investigación de 

Investigación de 

Gabinete 

Revisión de los 

siguientes documentos: 

- Plan estratégico en la 

UNSA 2011-2015 

- Reglamento de 

Organización y 

Funciones (ROF) 

- Manual de 

Organización y 

Funciones 

- Ley Universitaria 

30020 

- Estatuto Universitario 

El diagnóstico 

integral se 

basó en la 

investigación 

de gabinete y 

posteriormente 

)2015 -2016= 

se realizó 

también por la 

investigación 

de campo- 



144 
 

conocimientos de las 

personas al servicio 

del Estado de los 

sistemas 

Administrativos del 

Estado. 

- El proyecto de 

Programa Anual de 

Capacitación, 

presentado por la 

comisión paritaria 

nombrada por la R.R. 

195-2011. 

- De la Investigación y 

Análisis Documental, 

Plan estratégico de la 

Organización y 

Funciones (ROF), 

normas legales de la 

legislación nacional y 

consulta de fuentes 

bibliográficas. 

Campo 

Se aplicó las técnicas 

de investigación social 

son las siguientes: 

- Entrevista no 

estructurada, se pudo 

detectar para auscultar 

las necesidades de 

capacitación y para 

planificar los temas a 

considerar en la 

capacitación. 

- Técnicas de la 

investigación dela 

Observación 

- Ley 27444 del 

Procedimiento 

administrativo general 

Investigación de 

Campo 

Entrevista no 

estructurada, aplicada a 

los jefes inmediatos y al 

personal administrativo 

de las diferentes 

dependencias de esta 

forma se puede detectar 

las necesidades de 

capacitación  y 

planificar los temas a 
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UNSA y consulta de 

fuentes bibliográficas. 

participante y 

observación no 

participante. 

considerar en la 

capacitación. 

 

MÓDULOS DE 

FORMACIÓN 

 Agrupados en 04 

módulos, que tienen dos 

niveles de aprendizaje, 

Básico e intermedio y 

son los siguientes: 

- Conocimientos 

generales vinculados 

al Talento Humano 

- Conocimientos 

generales sobre 

Normatividad General 

- Conocimientos 

Agrupados en 04 

módulos, que tienen dos 

niveles de aprendizaje, 

Intermedio y son los 

siguientes: 

- Conocimientos 

generales vinculados al 

Talento Humano 

- Conocimientos 

generales sobre 

Normatividad General 

(normatividad del 

Agrupados en 04 

módulos: 

- Talento humano 

- Normatividad Legal 

- Tecnologías de la 

Información de la 

comunicación 

- Mejoramiento del 

desempeño laboral 

 

 Se propone 02 

Modalidades de 

capacitación: 

Capacitación para la 

formación de 

competencias 

Capacitación para el 

mejoramiento del 

desempeño laboral 

Las 

Modalidades 

de formación 

en el 

2013,2014 y 

2015 se 

consideraron 

los mismos 

módulos, en el 

2015 se 

adicionó un 

nuevo módulo, 
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generales en 

tecnologías de 

Información 

- Conocimientos 

generales en cuanto a 

Gestión de Procesos. 

servicio público y 

normatividad 

universitaria). 

- Conocimientos 

generales en 

tecnologías de 

Información de la 

comunicación 

(informática básica, 

intermedia y avanzada). 

- Conocimientos 

generales en cuanto a 

Gestión de Procesos. 

 

 

y en l 2016 

solo se 

considera dos 

módulos de 

formación.   
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ESTRUCTURA 

CURRICULAR 

 MODULO 01: DEL 

TALENTO HUMANO 

Cursos: 

- Curso Taller 

Inteligencia 

Emocional en el 

desempeño laboral 

- Cohesión e Identidad 

Organizacional 

- Taller Gestión del 

cambio-las personas y 

el cambio 

 

 

MODULO 01: DEL 

TALENTO HUMANO 

Cursos: 

- Herramientas para el 

desarrollo del talento 

humano en la 

organización 

- La comunicación 

dentro del grupo de 

trabajo 

- Servicio al cliente 

interno y externo 

- Liderazgo efectivo 

 

MODULO 01: DEL 

TALENTO HUMANO 

Cursos: 

- Inteligencia 

emocional a la gestión 

del talento humano. 

- Comunicación y 

liderazgo creativo 

- Identidad e 

identificación 

institucional. 

 

 

 

DESARROLLO DE 

COMPETENCIAS 

Técnicas de atención d 

calidad al usuario 

Identificación 

institucional 

Relaciones 

interpersonales, 

couching 

 

 

 

 

La estructura 

curricular fue 

presentada con 

diferentes 

cursos a pesar 

de tener los 

mismos 

módulos de 

formación. 
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MODULO 02: 

NORMATIVIDAD 

GENERAL 

Normatividad que rige 

a los Servidores 

Públicos: 

Cursos: 

- D. Leg. 1025 normas 

de Capacitación y 

Rendimiento del 

Sector Público 

- D. Leg. 1023 sistema 

de Gestión de 

Recursos Humanos. 

- Ley 27815 Código de 

MODULO 02: 

NORMATIVIDAD 

GENERAL 

Normatividad que rige 

a los Servidores 

Públicos: 

Cursos: 

- Ley 29783 de 

Seguridad y salud en el 

trabajo 

-  Ley 27806 de 

Transparencia y acceso 

a la información 

pública 

- Ley 29060 del Silencio 

MODULO 02: 

NORMATIVIDAD 

GENERAL 

Normatividad que rige 

a los Servidores 

Públicos: 

Cursos: 

- Ley 30057 de 

Servicio Civil ï 

Sistema d Recursos 

Humanos 

- Ley 30057 de 

Servicio Civil ï 

Nuevo Régimen 

laboral 

CURSOS 

ESPECÍFICOS PARA 

EL MEJORAMIENTO 

DEL DESEMPEÑO 

LABORAL 

Jefes de sección, 

funcionarios: 

Gestión estratégica del 

talento humano 

Gestión del desempeño 

Secretarias y personal 

de escritorio 

Redacción y ortografía 

Organización 
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Ética 

- Ley 27444 Del 

Procedimiento 

administrativo general 

- Ley 27658 sistema de 

modernización de la 

gestión pública. 

Normatividad 

Universitaria:  

Cursos: 

- Ley Universitaria 

23733 

- Estatuto Universitario 

- Reglamento Interno 

de Trabajo 

Administrativo 

- Ley 30057 del Servicio 

Civil  

- Ley 27815 Código de 

Ética 

Normatividad 

Universitaria:  

Cursos: 

- Plan Estratégico 

Institucional 

- Reglamento Interno de 

Trabajo 

Reglamento de 

Organización y 

- Ley 30057 de 

Servicio Civil ï 

Implicancias 

- Ley 27444 del 

procedimiento 

administrativo general 

- Ley 29060 del 

Silencio 

Administrativo 

- Ley 27815 Código de 

Ética 

Normatividad 

Universitaria:  

Cursos: 

Nueva ley universitaria 

estratégica d archivos 

Imagen personal 

Vigilancia: 

Manejo del cuaderno de 

ocurrencias 

Seguridad en 

instalaciones 

universitarias 

Conserjería y Limpieza: 

Talleres básicos de 

gasfitería y electricidad 

Técnicas de limpieza 

Jardinería: 
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- Documentos Internos 

de gestión: TUPA, 

ROF, MOF. 

MODULO 03: 

TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN Y 

COMUNICACIÓN 

Cursos: 

- Correo Electrónico 

- Búsqueda de 

información en 

Internet 

 

 

Funciones (ROF) 

 

MODULO 03: 

TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN Y 

COMUNICACIÓN 

Cursos: 

- Correo Electrónico 

- Búsqueda de 

información en Internet 

- Cursos Intermedios y 

Avanzados de 

Cómputo 

 

30220 

 

MODULO 03: 

TECNOLOGÍAS DE 

INFORMACIÓN Y 

COMUNICACIÓN 

Cursos: 

- Manejo de internet y 

correo Electrónico a 

nivel intermedio 

- Cursos de informática 

a nivel intermedio y 

Avanzado. 

 

Bioseguridad en el 

manejo de áreas verdes 

urbanas 

Sanidad vegetal en el 

manejo de áreas verdes 

urbanas 

Árboles y arbustos en el 

manejo de las áreas 

verdes urbanas 

Transportes: 

Manejo defensivo 

Seguridad vial 

Comedor universitario: 
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MÓDULO 04: 

ENFOQUE DE 

PROCESOS 

Cursos: 

- Identificación del 

enfoque de procesos 

- Identificación de los 

elementos de un 

proceso 

- Caracterización de un 

proceso 

- Gestión del proceso: 

Ciclo Deming 

MÓDULO 04: 

ENFOQUE DE 

PROCESOS 

Cursos: 

- Identificación del 

enfoque de procesos 

- Identificación de los 

elementos de un 

proceso 

- Caracterización de un 

proceso 

 

MODULO 04: 

MEJORAMIENTO 

DEL DESEMPEÑO 

LABORAL 

Secretarias y Personal 

de Oficina 

Cursos: 

Redacción 

Archivo 

Atención de calidad al 

usuario 

Vigilancia 

Cursos: 

Higiene y seguridad 

alimentaria 

Mantenimiento: 

Taller de electricidad 

aplica en instalaciones 

de infraestructura 

publica 

Taller de gasfitería 

aplicada en las 

instalaciones de 

infraestructura pública. 

Bibliotecas: 

Biblioteca virtual 
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Atención de calidad al 

usuario 

Primerio auxilios 

Conserjería y limpieza 

Cursos 

Técnicas de limpieza 

Manejo y uso adecuado 

de las sustancias 

químicas en la labor de 

limpieza 

Jardinería 

Cursos 

Manejo de árboles 

Centros de Salud: 

Servicio de calidad en 

atención al paciente. 

Centros productivos: 

Primeros auxilios 

Seguridad laboral 
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frutales 

Diseño de paisajismo 

urbano 

Control d plagas y 

enfermedades 

- Manejo de equipos de 

jardinería 

BENEFICIARIOS 

 Trabajadores 

Administrativos de la 

Universidad Nacional 

de Sn Agustín: 

Nombrados, 

Contratados y CAS. 

 

Trabajadores 

Administrativos de la 

Universidad Nacional de 

Sn Agustín: Nombrados, 

Contratados y CAS. 

Trabajadores 

Administrativos de la 

Universidad Nacional 

de Sn Agustín: 

Nombrados, 

Contratados y CAS. 

Trabajadores 

Administrativos de la 

Universidad Nacional 

de Sn Agustín: 

Nombrados, 

Contratados y CAS. 

Los 

beneficiarios 

son todos los 

trabajadores 

administrativos 

de la UNSA. 



154 
 

LUGARES DE 

CAPACITACIÓN 

 - Área Central 

- Área de Ciencias 

Sociales 

- Área de Ciencias 

Físicas e Ingenieras 

- Área de Biomédicas 

- Área Central (Sala 

Mariano Melgar) 

- Área de Ciencias 

Sociales (Auditorios de 

las Facultades de 

Educación, 

Contabilidad y 

Derecho) 

- Área de Ciencias 

Físicas e Ingenieras 

(Auditorio Facultad de 

Arquitectura) 

- Área de Biomédicas 

(Auditorios Facultades 

de Medicina y 

Enfermería) 

- Área Central (Sala 

Mariano Melgar y 

Atenas) 

- Área de Ciencias 

Sociales Área de 

Ciencias Físicas e 

Ingenieras 

- Área de Biomédicas 

- Periferia 

- Área Central (Sala 

Mariano Melgar y 

Atenas) 

- Área de Ciencias 

Sociales Área de 

Ciencias Físicas e 

Ingenieras 

- Área de Biomédicas 

- Periferia 

Los lugares de 

capacitación 

pertenecen a la 

Universidad. 
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FINANCIAMIEN

TO 

MODALIDAD

ES 

- Gratuito:  Cuando las 

actividades de 

capacitación son 

dictadas con la 

colaboración de 

Docentes y 

Especialistas (Ad 

Honoren) 

- Costo Compartido: 

(Universidad y 

trabajadores) cuando 

los expositores no 

sean de la universidad 

y se solicite la 

participación de 

Docentes y 

- Gratuito:  Las 

actividades de 

capacitación son 

dictadas con la 

colaboración de 

Docentes y 

Especialistas (Ad 

Honoren) de la UNSA 

y de otras instituciones. 

- Costo Integral: con 

tarifas preferenciales 

vía convenio, para el 

caso de los cursos de 

cómputo, de idiomas y 

otros que de acuerdo a 

su importancia y 

- Gratuito:  Las 

actividades de 

capacitación son 

dictadas con la 

colaboración de 

Docentes y 

Especialistas (Ad 

Honoren) de la UNSA 

y de otras 

instituciones. 

- Costo Integral: con 

tarifas preferenciales 

vía convenio, para el 

caso de los cursos de 

cómputo, de idiomas 

y otros que de 

Docentes UNSA (Ad 

Honoren) 

Movilidad del personal 

capacitación (1500.00 

anual) 

Movilidad traslado a 

expositores (1800.00 

anual) 

No existe 

financiamiento 

para la 

capacitación. 
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Especialistas de otras 

Instituciones. 

- Costo Integral: con 

tarifas preferenciales 

vía convenio, para el 

caso de los cursos de 

cómputo, de idiomas 

y otros que de 

acuerdo a su 

importancia y 

necesidad de 

programación sean 

considerados. 

-  

necesidad de 

programación sean 

considerados. 

acuerdo a su 

importancia y 

necesidad de 

programación sean 

considerados. 

RESPONSABLE

S 

 - De la planificación, 

coordinación, 

- De la planificación, 

coordinación, ejecución 

- De la planificación, 

coordinación, 

- De la planificación, 

coordinación, 

Las personas 

responsables 
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ejecución y 

seguimiento de todo 

el Plan de 

Capacitación Anual 

2013  

o Integrantes de la 

Sección 

Capacitación 

- De la responsabilidad 

funcional, 

administrativa y 

supervisión  

o Jefe de la 

Oficina 

Universitaria de 

Personal 

y seguimiento de todo 

el Plan de Capacitación 

Anual 2014 

o Integrantes de la 

Sección 

Capacitación 

- De la responsabilidad 

funcional, 

administrativa y 

supervisión  

o Jefe de la Oficina 

Universitaria de 

Personal 

- De la Supervisión 

General 

o Rectorado 

ejecución y 

seguimiento de todo 

el Plan Anual 

Operativo de 

capacitación 2015 

o Integrantes de la 

Sección 

Capacitación 

- De la responsabilidad 

funcional, 

administrativa y 

supervisión  

o Jefe de la 

Oficina 

Universitaria de 

Personal 

ejecución y 

seguimiento de todo 

el Plan de 

capacitación Anual 

2016 

o Integrantes de la 

Sección 

Capacitación 

- De la responsabilidad 

funcional, 

administrativa y 

supervisión  

o Jefe de la 

Oficina 

Universitaria de 

Personal 

en los cuatros 

años son las 

mismas. 
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- De la Supervisión 

General 

o Rectorado 

o Vicerrectorado 

Administrativo 

 

o Vicerrectorado 

Administrativo 

- De la Supervisión 

General 

o Rectorado 

o Vicerrectorado 

Administrativo 

 

LOGÍSTICA 

REQUERIMIE

NTO DE 

INFRAESTRU

CTURA 

Es necesario contar con 

un ambiente apropiado 

para realizar las 

actividades propias de 

la Sección como: 

planificar, programar, 

diseñar, realizar trabajo 

de gabinete, análisis de 

información, atención 

al usuario, atención a 

Es necesario contar con 

un ambiente apropiado 

para realizar las 

actividades propias de la 

Sección como: planificar, 

programar, diseñar, 

realizar trabajo de 

gabinete, análisis de 

información, atención al 

usuario, atención a 

Es necesario contar con 

un ambiente apropiado 

para realizar las 

actividades propias de 

la Sección como: 

planificar, programar, 

diseñar, realizar trabajo 

de gabinete, análisis de 

información, atención 

al usuario, atención a 

Conformada por los 

auditorios, aulas para 

llevar a cabo las 

capacitaciones por 

áreas. 

Los 

requerimientos 

de 

infraestructura, 

requerimiento 

de recursos 

humanos y los 

requerimientos 

de equipos 

durante los 
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ponentes, etc., 

actualmente se 

comparte un espacio en 

la secretaria de la 

Oficina de Personal. 

ponentes, etc., 

actualmente se comparte 

un espacio en la 

secretaria de la Oficina 

de Personal. 

ponentes, etc., 

actualmente se 

comparte un espacio en 

la secretaria de la 

Oficina de Personal. 

cuatro años 

fueron los 

mismos. 

REQUERIMI

ENTO DE 

RECURSOS 

HUMANOS 

Falta cubrir una plaza, 

para que apoye en el 

desarrollo de la función 

de la Sección 

Capacitación, 

actualmente solo se 

cuenta con dos (2) 

trabajadores. 

Falta cubrir una plaza (El 

trabajador fue rotado a la 

Sección Control), para 

que apoye en el 

desarrollo de la función 

de la Sección 

Capacitación, 

actualmente solo se 

cuenta con dos (2) 

trabajadores. 

Falta cubrir una plaza 

(El trabajador fue 

rotado a la Sección 

Control), para que 

apoye en el desarrollo 

de la función de la 

Sección Capacitación, 

actualmente solo se 

cuenta con dos (2) 

trabajadores. 

Conformada por los 

participantes 

(trabajadores), 

facilitadores (personal 

capacitación), 

Expositores (docentes 

UNSA), otros que estén 

involucrados y apoyen 

en la capacitación del 

personal. 
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REQUERIMIE

NTO DE 

EQUIPOS 

- Lap Top 

- Filmadora 

- Cámara fotográfica 

digital 

- Lap Top 

- Filmadora 

- Cámara fotográfica 

digital 

- Cañón 

- Ecran 

- Filmadora 

- Cámara fotográfica 

digital 

- Cañón 

- Ecran 

- Filmadora 

- Cámara fotográfica 

digital 

Cuadro 25. Cuadro comparativo- Planes de Capacitación 2013-2016 
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ANEXO 02 

FORMATO FICHA DE OBSERVACIÓN  

  



 

  



 

  


