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COMPENDIO

La capacitacion del personal se concibe como la tarea esencial de los gestores de
recursos humanos para preparar a la persona para que desempefie con excelencia
las tareas especificas del puesto que ocupa. Es un medio que desarrolla las
competencias de las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e
innovadoras, a efecto de que contribuyan al logro de los objetivos organizacionales.

El escenario en que se ha desenvuelto la gestibn humana ha demostrado la
importancia de la capacitacion continua del personal, sobre todo en la actual
sociedad de la informacion y del conocimiento, la cual ha superado de manera
impactante la vision de los recursos humanos: los empleados, antiguos recursos
maquinarios y financieros, seres inertes y estaticos, debido a su gran desarrollo
intelectual, se han convertido en los socios estratégicos y proactivos, en los
promotores de la innovacion, la creatividad y las competencias, en el capital

intelectual de las organizaciones.

El capital humano se ha convertido en el activo mas importante de las
organizaciones, en efecto, conscientes de esta realidad, las empresas no han
escatimado esfuerzo en capacitar y desarrollar al maximo el potencial intelectual de
su personal ya que son miembros activos del logro de los objetivos, ejemplo de esto
es la Universidad Abierta para Adultos, la misma, reconoce el valor de la capacidad
y la calidad de su personal por lo que se empefia permanentemente en su desarrollo
intelectual y en su crecimiento personal, tal como expresa el valor institucional

Talento Humano.

Cabe contextualizar que la Universidad Abierta para Adultos, UAPA, es una
instituciéon moderna e innovadora que contribuye al desarrollo del pais a través de
la formacidén de talentos humanos cualificados asumiendo el compromiso de ofrecer
educacion superior y permanente de calidad a través de una modalidad a distancia
gue garantice la formacion integral de profesionales civiles capaces de responder

a las exigencias de la sociedad del conocimiento.

Fundada en abril de 1991 por un equipo de profesionales y académicos del pais e
inicia sus labores académicas y administrativas en enero de 1995 en la ciudad de
Santiago de los Caballeros. A pesar de su corta edad es una institucion que goza

de reconocido prestigio a nivel nacional e internacional por la calidad con que



desempeia sus funciones sustantivas, lo que le ha permitido convertirse en la
universidad més joven y con mayor indice de crecimiento de los Ultimos tiempos y

lider en educacién superior a distancia.

Actualmente cuenta con tres recintos: Recinto Sede ubicado en la Ciudad de
Santiago de los Caballeros, Recinto Santo Domingo Oriental, ubicado en Santo
Domingo Este y Recinto Cibao Oriental, ubicado en el municipio de Nagua, ademas
posee oficinas en Estados Unidos y Espafia.

La institucibn a través de sus programas formativos en las modalidades
semipresencial y modalidad virtual, ofrece una oferta académica a nivel de grado y
postgrado competitiva y pertinente para todos los adultos que deseen
especializarse en el area de su interés académico. Ademas ofrece una amplia y
pertinente oferta de educacion permanente a través del Instituto de Capacitacion
profesional y Empresarial, INCAPRE.

UAPA se diferencia de las demas instituciones de educacion superior por su
modalidad de educacién superior a distancia y a traves de la implementacion de un
modelo educativo por competencias centrado en el aprendizaje llamado MECCA,
cuenta con una planta académica conformada por profesionales altamente
cualificados con niveles de maestrias y doctorados actualizados en sus respectivas

areas tanto de formacién profesional como pedagogica.

Con relacion a la problematica de investigacion, los proximos afios se vislumbran
como periodos de suma importancia para la UAPA, ya que en el 2015 reinicia un
importante proceso de planificacion, de reforma, de transformacién e innovacion,

de ahi la gran necesidad de disponer de recursos humanos capacitados.

Sin embargo, a pesar de que la institucion tenga interés en capacitar a su personal,
se observa que no se cumple con el debido proceso de capacitacion, haciendo
previo diagnostico de necesidades de capacitacion, planificacion de los programas,
ejecucion y evaluacién de la capacitacién para conocer en qué medida la misma
esta siendo efectiva. Por esta razdn se podria presumir que el personal no se siente

satisfecho con la capacitacion recibida.

Conforme a estos planteamientos hipotéticos, se presume que el personal posee

necesidades de capacitacion, en su dimension profesional y personal que deben



ser diagnosticadas y subsanadas, ya que las mismas podrian estar incidiendo de

manera negativa sobre el desempefio laboral de los empleados.
A raiz de estas hipotesis se ha planteado como objetivo general:

Analizar la capacitacion del personal administrativo de la Universidad Abierta para
Adultos y su incidencia en el desempefio laboral en el periodo 2013-2014.

Y como obijetivos especificos:

= Determinar el nivel de cumplimiento del proceso de capacitacion del personal
administrativo de la Universidad Abierta para Adultos.

= Detectar las necesidades de capacitacibn que posee el personal para
desempeiiar con eficacia sus funciones.

= Verificar el nivel de satisfaccion del personal con la capacitacion recibida.

= |dentificar el nivel de desempefio laboral del personal administrativo en

relacion con la capacitacion recibida.

En definitiva, sin animo de sobrevalorar esta investigacion, queda explicita la
pertinencia de la misma en el contexto actual. Se ha considerado esta tematica de
investigacion como la mas importante y preocupante en las organizaciones y
basicamente en la UAPA. En tal sentido, la esencia de este estudio radica en la
importancia del proceso efectivo de capacitacion del personal en el escenario
competitivo en que se desenvuelve y ante la poblacién estudiantil que cada dia se

torna mas competente y exigente.

Ademas se busca despertar conciencia en las organizaciones de los beneficios e
incidencia que tiene la capacitacion en el desempefio laboral de sus colaboradores,
con el fin de que los mismos, puedan desarrollar al maximo sus habilidades y

competencias.

Por lo que, con este aporte investigativo no solamente se aseguraria un capital
humano mas competente frente a los desafios actuales, sino qgue ademas mejoraria
el ambiente laboral y mas importante aun: se optimizarian los recursos humanos

de la institucion.

La investigacidon se apoya en fuentes de caracter documental, donde se emplean
recursos bibliograficos muy importante en el analisis teérico, por lo que, la misma

se constituye como un aporte y reforzamiento a las distintas teorias existentes e



investigaciones sobre la capacitacion, de modo que viene hacer un recurso
confiable y pertinente de referencia para investigadores y estudiantes de gestion
humana y una guia para el departamento de Recursos Humanos de UAPA en

término de capacitacion.

Ciertamente la capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos
humanos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de

los objetivos de la organizacion.

Como es natural, la capacitacion conlleva un coordinado proceso para que pueda
surtir los efectos esperados en la organizacion; dicho proceso consta, generalmente
de cuatro grandes etapas, iniciando con un diagnostico para detectar las
necesidades de capacitacion que posee el personal para desempefiar sus tareas,
de este modo se puede determinar qué personal debe ser capacitado, sobre qué
debe ser capacitado y quién debe capacitar en cuanto a las competencias y

conocimiento.

En la segunda etapa del proceso se hace una planificacion estratégica de
programas de capacitacion estableciendo objetivos especificos a corto, mediano y
largo plazo, fechas, responsables, presupuesto y acciones a seguir durante un
tiempo determinado. Y luego dar el siguiente paso que consiste en la ejecucion de
los programas, tomando en cuenta, ademas de los participantes e instructores, la
metodologia, los contenidos, espacio y tiempo. Es la etapa de la puesta en marcha

del plan de capacitacion y desarrollo del personal.

La etapa final del proceso de capacitacion es justamente la evaluacién de los
resultados aunque se debe hacer antes, durante y después de la misma. Se puede
evaluar tanto el programa como a los participantes, con el Unico fin de conocer los

logros, como las deficiencias, con el fin de considerarlos y corregirlos.

Bien es conocida la importancia de la capacitacion en el desempefio laboral, este
ultimo hace referencia a las acciones y conductas que son relevantes para que el
empleado logre las metas de la organizacién. Es el rendimiento laboral y la
actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas principales

que exige su cargo.



En relacion con la capacitacion el individuo manifiesta su desempefio laboral en las
competencias, conocimientos, habilidades, experiencias, sentimientos, actitudes,
motivaciones, caracteristicas personales y valores que contribuyen a alcanzar los

resultados que se esperan.

Con relacion a la metodologia de investigacion, el disefio es no experimental ya
gue la misma se realizé sin manipular variable, con un enfoque cuantitativo, donde
se miden y analizan las variables de manera cientifica con base en la medicion

numérica y el analisis estadistico.

Ademas es correlacional: de campo, porque los datos se obtienen directamente de
los sujetos investigados: el personal administrativo de la UAPA, descriptiva ya que
describe la situacion actual y todos los elementos que componen la capacitacion
del personal y documental porque se auxilia de teoria a través del uso de textos y

documentos escritos sobre el tema.

Por la naturaleza de esta investigacion, se usé el método deductivo, puesto que
parte de situaciones generales con el fin de llegar a explicaciones particulares de
la realidad estudiada. Se usé como técnica la entrevista y la encuesta, mientras que
como instrumento se utilizé una guia de preguntas estructuradas y el cuestionario

con preguntas relativas al tema de estudio.

La poblacién estuvo compuesta por el personal administrativo y los participantes
del Curso Final de Grado, cuatrimestre 1-2015 de la UAPA. Asi como también la

directora del departamento de Recursos Humanos.

El procedimiento de recoleccién de datos se desarroll6 como sigue: Se solicitd
autorizacion a las instancias correspondientes para el estudio, luego se elaboraron
y validaron los instrumentos y se distribuyeron los cuestionarios por departamentos
al personal administrativo y por aulas a los participantes, mientras que la entrevista
fue realizada en la oficina de la directora del departamento de recursos humanos.
Después de aplicar y recoger los cuestionarios, se finaliz6 haciendo un analisis

interpretativo de las informaciones recopiladas.

Terminado este proceso se procedio a hacer un andlisis de los datos suministrados

a través de los empleados y participantes encuestados. En dicho analisis se



utilizaron técnicas estadisticas basadas en frecuencias y porcentajes y técnicas de

tabulacion y presentacion en gréafico de Excel, tipo columna.

Los instrumentos utilizados cumplieron con los fines para los cuales fueron
elaborados, los mismos fueron validados por asesores y expertos en metodologia
de investigacion. Ademas para garantizar la confiabilidad todas las preguntas

estuvieron muy conectadas con cada objetivo, variable e indicadores.

Al finalizar la investigacion, conforme a los resultados obtenidos por objetivo, se
pudo concluir que el departamento de Recursos Humanos de la UAPA no cumple
con el debido proceso de capacitacion, constituido por el diagnostico de
necesidades, planificacion de los programas, ejecucion y evaluacién de la
capacitacion; el proceso se ejecuta sin rigurosidad conforme a los criterios
establecidos. Segun la entrevistada, no se hace una deteccion de necesidades de
capacitacion para determinar a quién capacitar y sobre qué capacitar.

Sobre los programas, estos se han realizado sin una previa planificacion a corto,
mediano y largo plazo, donde se establezcan lineas estratégicas, participantes,

responsables y presupuesto para la capacitacion del personal.

En la deteccion de necesidades se determin6 que el personal posee las siguientes
debilidades: bajo dominio de idioma, falta de conocimiento general de la institucion,
y deficiencia de ortografia y redaccién, poco conocimiento sobre derecho laboral,
salud, higiene y seguridad industrial. Asi como también manejo de tecnologia,
recepcion de llamada, comunicacion oral, cuidado e imagen personal y relaciones

interpersonales.

Con relacion al nivel de satisfaccion con la capacitacion recibida se determin6 que
el 42% se siente satisfecho, un 33% muy satisfecho, un 19% poco satisfecho y un

6% como insatisfecho.

En cuanto al nivel de desempefio laboral del personal administrativo se concluyé
gue el mismo es alto de acuerdo con el 38% de los encuestados, muy alto segun el
35%, como medio segun el 19% y bajo de acuerdo con el 8% de los encuestados.
Por tanto, el nivel de mejora del personal ha sido significativo después de la

capacitacién recibida.



A raiz de las conclusiones finales, se sefialan las recomendaciones siguientes:

La directora del departamento de Recursos Humanos debe dar cumplimiento
adecuado al proceso de capacitacion; realizar un diagnéstico para detectar las
necesidades de capacitacion. Desarrollar el plan de capacitacion, tomando en
cuenta el diagnéstico de necesidades de capacitacién realizado en esta
investigacion, a quién capacitar, quién debe capacitar, como capacitar y sobre qué
capacitar.

A los directores de departamentos o superiores inmediatos se le recomienda
identificar las necesidades de capacitacion y debilidades que posee el personal
para desempefiar su trabajo y gestionar la capacitacién de su personal. Mientras
gue al personal administrativo se le sugiere aprovechar al maximo la capacitacion
gue ofrece la UAPA y formar parte activa de esta actividad, presentando a sus
superiores inmediatos 0 a la gestora de Recursos Humanos, las necesidades de

capacitacion que poseen.



CONCLUSIONES

Al finalizar la presente investigacion “Analisis de la capacitacion del personal
administrativo de la Universidad Abierta para Adultos y su incidencia en el desempefio
laboral en el periodo 2013-2014”, se presenta a continuacion la conclusion conforme

a cada objetivo:

Objetivo especifico No. 1: Determinar el nivel de cumplimiento del proceso de
capacitacion del personal administrativo de la Universidad Abierta para Adultos.

Mediante la entrevista realizada a la encargada del departamento de Recursos
Humanos de la institucion y el cuestionario aplicado al personal administrativo se pudo
comprobar que la institucion no cumple con el debido proceso de capacitacion,
constituido por el diagnéstico de necesidades de capacitacion, planificacion de los
programas, ejecucion y evaluacion de la capacitacion; el proceso se ejecuta sin

rigurosidad conforme a los criterios establecidos.

Segun la entrevistada, no se hace una deteccion de necesidades de capacitacion para
determinar a quién capacitar y sobre qué capacitar, en adicion a esto, el 46% del
personal encuestado afirmé que la institucion no le ha evaluado para detectar dichas
necesidades. Sobre la planificaciéon del programa de capacitacion, la entrevistada
aclara que aunque se han impartido diversos talleres, cursos y diplomados al personal,
estos se han realizado sin una previa planificacion a corto, mediano y largo plazo,
donde se establezcan lineas estratégicas, participantes, responsables y presupuesto

para la capacitacion del personal.

Sobre la ejecucion de los programas, el 60% de los encuestados afirma haber
participado en la capacitacién, mientras que el 40% dice no haber participado.
Conforme a la mayoria de los encuestados, la capacitacion se ha desarrollado en la
misma institucion, en la jornada de trabajo del personal, predominando la modalidad

presencial y como técnica utilizada la tecnologia y el aprendizaje interactivo en el aula.



Sobre las principales teméticas de los programas un 46% afirmé que ha participado en
talleres de servicio al cliente, un 37% sobre educacion virtual, un 30% desarrollo de
habilidades administrativas y gerenciales, un 29% sobre tecnologia, un 23% trabajo en
equipo, un 14% seguridad social, un 12% etiqueta y protocolo y actitud y motivacion
en el trabajo respectivamente, un 10% cultura organizacional, un 8% sobre archivistica

y finanzas personales respectivamente y 7% sobre administracion efectiva del tiempo.

En cuanto a la evaluacion como etapa durante y después del proceso de capacitacion
la entrevistada manifestd que no se realiza de manera estricta bajo criterios
previamente definidos y estructurados, sino de manera directa por los instructores a

través del dialogo interactivo con los participantes de la capacitacion.

Conforme al 40% del nivel de cumplimiento del proceso y a los demas datos revelados
por la entrevistada y el personal administrativo se determind0 que el nivel de

cumplimiento de dicho proceso de capacitacion es bajo.

Objetivo especifico No. 2: Detectar las necesidades de capacitacion que posee

el personal para desempefiar con eficacia sus funciones.

A través de la entrevista a la encargada y los cuestionarios aplicados al personal y a
los participantes se pudieron detectar importantes necesidades de capacitacion en los
empleados: un 69% del personal afirma no tener dominio de idioma, un 59% debe
conocer con mayor amplitud la institucion (mision, vision, planificacion), en ese sentido,
un 87% de los participantes encuestados confirma que el personal debe ampliar los
conocimientos generales de la institucion (informaciones académicas, plataforma

virtual) y el otro 13% considera lo contrario.

En otro orden, del personal encuestado un 53% dice que debe mejorar la ortografia y
redaccion y conocer sobre sus derechos y deberes como empleado (derecho laboral),
respectivamente; un 52% uso de extintores, un 48% decisiones en caso de
emergencia, un 43% seguridad, salud, riesgo laboral; un 40% sobre ergonomia,
organizacion fisica del trabajo (5s); un 22% manejo de tecnologia (paquete office,

plataforma virtual UAPA, etc.). Un 17% del personal manifiesta debilidad en recepcion



de llamada, lo cual coincide con la apreciaciéon del 32% de los participantes

encuestados que consideran la atencion telefonica como débil o deficiente.

Sin embargo, la entrevistada percibe debilidades del personal en la comunicacion oral:
la expresion y leguaje corporal, cuidado e imagen personal; actitudes negativas en el
trabajo y relaciones interpersonales.

Objetivo especifico No. 3: Verificar el nivel de satisfaccién del personal con la
capacitacion recibida

Para mayor efectividad y objetividad, se determiné el nivel de satisfaccion del personal
con la capacitacion recibida mediante los principales componentes que intervienen en
el desarrollo de los programas: contenido, metodologia, instructores, planificacion y

ambiente fisico de la capacitacion.

Con relacion al contenido de los programas un 44% del personal se siente satisfecho,
un 23% muy satisfecho, un 22% poco satisfecho, 9% insatisfecho y un 2% muy
insatisfecho. Con relacion a la metodologia un 44% se siente satisfecho, un 34% muy
satisfecho, un 17% poco satisfecho y el 5% como insatisfecho. Con relacion a los
instructores: el 45% de los encuestados se siente muy satisfecho, el 38% satisfecho,

el 14% poco satisfecho y el 3% insatisfecho.

Con la planificacion de la capacitacion el 46% de los encuestados se siente satisfecho,
un 24% poco satisfecho, 20% muy satisfecho y en 10% insatisfecho. Sobre el ambiente
fisico el 41% se siente muy satisfecho, 40% satisfecho, 15% poco satisfecho y 4%

insatisfecho.

En adicion a lo anterior, el 86% revela que la capacitacion recibida ha llenado sus
expectativas y cubierto sus necesidades de capacitacion y el otro 14% se mostro en
desacuerdo y como opinién complementaria un 11% sostuvo que la capacitacion debe
estar mas relacionada con las tareas que realiza el personal, un 6% dice que la
institucién debe capacitar mas al empleado para que desarrolle su potencial en el
trabajo y un 2% entiende que la capacitacion no ha tenido efecto en su desempefio

laboral.



Objetivo especifico No. 4: Identificar el nivel de desemperio laboral del personal

administrativo en relacién con la capacitacion recibida.

Basado en los resultados obtenidos a través de los cuestionarios aplicados al personal
y los participantes, se comprobd que la capacitacién ha impactado de manera muy
positiva sobre el desempenfio laboral del personal, lo cual se evidencio a través de los
mas importantes componentes y aspectos de medicion: desempefio laboral,
planificacion del trabajo, actitud de liderazgo, conductas personales y laborales, de los

cuales se concluye que:

El nivel de mejora del dominio de las tareas, un 47% lo considera muy alto, un 36%
alto y otro 17% medio. La calidad del trabajo, un 47% la estima como alta, un 32% muy
alta y el otro 22% medio. El rendimiento laboral es alto segun el 52%, muy alto
conforme al 29%, y como medio segun el 19%. Sobre el nivel de compromiso y
responsabilidad laboral, un 51% dice que es muy alto, un 29% alto y el otro 21% lo

estima como medio.

Con relacion al servicio al cliente un 83% de los participantes encuestados se sienten

satisfechos con el trato recibido, mientras que el otro 17% revela sentirse insatisfecho.

En el nivel de planificacion del trabajo, aspectos tales como: manejo del tiempo el 48%
lo estima medio, un 37% alto, y el otro 15% muy alto. La orientacion a las tareas que
desempeian, un 44% lo considera como medio, un 36% alto y un 20% muy alto. El
nivel de logro de las metas, un 45% lo estima como muy alto, un 36% alto y un 19%

medio.

En lo relativo al liderazgo, especificamente el trabajo en equipo, un 47% lo considera
como muy alto, un 38% alto y el otro 15% medio. La iniciativa y creatividad para
desempeniar el trabajo, un 42% dice que es alto, un 29% muy alto, otro 29% medio.
Mientras que el nivel de comunicacion interna un 41% lo estima como alto, un 30%

muy alto y un 29% medio.

Finalmente en cuanto a las conductas personales y laborales en el trabajo, evaluada
mediante sus principales aspectos se comprobé lo siguiente: nivel de mejora de las

relaciones humanas, un 52% dice que es muy alto, un 26% alto, un 22% medio. La



autoestima y conductas positivas en el trabajo, un 48% la aprecia como muy alta, un
36% alta y el 16% media. El cambio de actitudes, un 56% dice que es alto, un 26%
muy alto y el 18% medio. El nivel de motivacion y satisfaccion en el trabajo, un 40% lo
estima como medio, un 33% alto, y el otro 27% muy alto.

En adicion a lo anterior, un 97% consider6 que la capacitacion ha contribuido para

mejorar su desempefio laboral, mientras que el 3% revelo lo contrario.

Objetivo general: Analizar la capacitacion del personal administrativo de la
Universidad Abierta Para Adultos y su incidencia en el desempeiio laboral en el
periodo 2013-2014.

Conforme a las encuestas realizadas al personal administrativo y a los participantes
del curso final de grado y la entrevista realizada a la encargada del departamento de
Recursos Humanos de la institucion se pudo comprobar que en la Universidad Abierta
para Adultos el proceso de capacitacion no se cumple con rigurosidad, desarrollando
las etapas estandarizadas que lo componen: la entrevistada y el 46% del personal
encuestado afirman que no se hace una previa deteccion de necesidades de
capacitacion del personal para conocer las debilidades que poseen en las tareas que

realizan.

Asimismo, aunque se han desarrollado actividades de capacitacion, estas se llevan a
cabo sin una previa planificacion a corto, mediano y largo plazo, donde se establezcan
lineas estratégicas, participantes, responsables y presupuesto para la capacitacion del

personal.

Con relacibn a las actividades o programas de capacitacion un 60% de los
encuestados afirma haber participado en las mismas; han sido ejecutadas en la misma
institucién, en la jornada de trabajo del personal, predominando la modalidad
presencial y como metodologias o técnicas utilizadas la tecnologia y el aprendizaje
interactivo en el aula. Con relacion a la tematica, se comprobé que la misma han
estado orientadas basicamente al servicio al cliente, la educacion virtual, el desarrollo
de habilidades administrativas, uso de tecnologia, trabajo en equipo, etiqueta y

protocolo, actitud y motivacién en el trabajo.



Sobre la evaluacion como etapa durante y después del proceso, se comprobd que no
se realiza con rigurosidad, bajo criterios previamente definidos, sino de manera directa
por los instructores a través del didlogo interactivo con los participantes de la
capacitacion.

Se pudieron detectar importantes necesidades de capacitacion en el personal, entre
las mas prioritarias cabe destacar: dominio de idioma, mayor conocimiento de la
institucion y de los derechos y deberes que tienen como empleado, mejora de la
ortografia y redaccion, salud, seguridad e higiene industrial: uso de extintores,
decisiones en caso de emergencia, ergonomia, organizacion fisica del trabajo (5s),
manejo de tecnologia, uso de plataforma virtual UAPA. La entrevistada agreg6 que el
personal posee debilidades en la comunicacion oral: la expresion y leguaje corporal;
cuidado e imagen personal, actitudes negativas en el trabajo y relaciones

interpersonales.

Se concluyd que a pesar de que el proceso no se lleva a cabo con rigurosidad, el
personal se siente satisfecho con la capacitacion recibida, comprobado con el nivel de
aceptacion de los encuestados con el contenido de los programas, la metodologia, los

instructores, la planificacion o coordinacion y la ambientacion.

Se pudo verificar que la capacitacion ha incidido de manera muy notable sobre el
desempeiio laboral, lo cual se comprueba a través del nivel de mejora que el personal
manifiesta que ha tenido en la calidad del trabajo, el cumplimiento de las metas, el
servicio al cliente, la planificacion, administracion efectiva del tiempo, el liderazgo en

el trabajo y la mejora de las conductas personales y laborales.
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