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RESUMEN 

 

En el presente trabajo de investigación se evaluó la incidencia que tuvo la capacitación 

brindada por la Universidad Nacional de Trujillo en su personal administrativo, para el 

desarrollo de habilidades en la atención al cliente en el año 2017.  

De un total de 556 servidores públicos, que fueron distribuidos en tres niveles, se realizó un 

muestreo estratificado que permitió asegurar una población con características de 

homogeneidad en el tiempo: 38 profesionales, 82 técnicos y 41 auxiliares. Luego de recopilar 

la información de campo y al aplicar la correlación de significancia Rho de Spearman se 

determinó que existe una fuerte relación directa (coeficiente de correlación de                        

Spearman = 0,852), entre el nivel de la capacitación y el nivel de habilidades desarrolladas 

por el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo en el año 2017, 

alcanzando valores del 50,9 % de trabajadores administrativos que poseen habilidades en el 

nivel bueno.  

 

Palabras clave: personal, habilidades, eficiencia, atención, cliente  
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ABSTRAC 

 

In the present research work, the impact of the training provided by the National University 

of Trujillo on its administrative staff was evaluated for the development of skills in customer 

service in 2017. 

Out of a total of 556 public servants, which were distributed in three levels, a stratified 

sampling was carried out to ensure a population with homogeneity characteristics over time: 

38 professionals, 82 technicians and 41 assistants. After compiling the field information and 

applying Spearman's Rho significance correlation, it was determined that there is a strong 

direct relationship (Spearman correlation coefficient = 0.852), between the level of training 

and the level of skills developed by the staff. administration of the National University of 

Trujillo in 2017, reaching values of 50.9% of administrative workers who possess skills at 

the good level. 

 

Keywords: personal, skills, efficiency, attention, customer 
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1.1 Realidad Problemática 

Cejas y Acosta (2012), en la actualidad la capacitación es primordial para cualquier 

empresa, ya que provee muchos beneficios en cuanto al desempeño laboral de los 

empleados o cualquier personal; es de suma importante que se esté en constante 

actualización a las diversas formas de trabajo, porque esto sería de utilidad para poder 

alcanzar los objetivos establecidos consiguiendo un alto nivel de competitividad. La 

educación orientada por el concepto de capacitación laboral y de competencia laboral 

ha implicado para los distintas empresas iniciar procesos de reforma de sus sistemas de 

educación; para modernizar las formas de capacitación de sus trabajadores, 

adecuándolas a los cambios en la organización de la producción; y para el individuo, 

adaptarse a nuevos perfiles ocupacionales, al trabajo en equipo y al desarrollo de 

competencia laboral, mediante la adquisición y actualización continua de conocimientos 

y habilidades que le permitan lograr un desempeño eficiente y de calidad, acorde a los 

requerimientos de los centros de trabajo.  

Chen y Kao (2012), las consecuencias tóxicas del agotamiento, están bien 

documentados a nivel de cada empleado. Incluyen (a) problemas de salud física tales 

como depresión, ansiedad, angustia, disminución de la autoestima, fatiga e insomnio; 

(b) el deterioro de la vida social y familiar y (c) resultados disfuncionales en la relación 

del individuo con el empleador, tales como menor compromiso organizacional, mayor 

ausentismo, menor satisfacción laboral, intenciones de salir y el rendimiento laboral 

atenuado. Teniendo en cuenta estas observaciones, es poco probable que los 

empleados con altos niveles de desgaste sean capaces de producir una experiencia 

positiva para los clientes con los que interactúan. Inclusive algunos estudios existentes 

sugieren que esto es realmente el caso, lo que implica que el desgaste de los empleados 

tiene implicaciones no sólo desde una perspectiva de relaciones humanas, sino también 



 

3 
 

desde una perspectiva de marketing en la que las reacciones del cliente están en el centro 

del foco. 

A nivel internacional  

Chiavenato (2007), a partir de la década de 1970, industrias en todo el mundo 

comenzaron a experimentar cambios radicales en sus sistemas de producción como 

resultado de la entrada de economías nacionales en los mercados modernos 

globalizados, las crecientes exigencias de productividad y competitividad, y sobre todo, 

por el desarrollo de tecnología y conocimientos aplicados en todos los niveles 

productivos. Esta situación obligó a modificar la estructura de los mercados de trabajo, 

la gestión y la organización de los sistemas productivos 

Snell y Bohlander (2013), debido a los constantes avances tecnológicos y las 

condiciones en las que se encuentran inmersas las organizaciones en la actualidad, 

mantener al día los conocimientos de los empleados se ha convertido en un desafío  

Asimismo diversas problemáticas que acontecen dentro de las organizaciones se deben 

a la falta de acciones encaminadas para detectar las necesidades capacitación del 

personal, ante estas situaciones la efectividad de un programa de capacitación no 

depende exclusivamente de la calidad del aprendizaje que se genere, sino también de 

la forma en que sean satisfechas las necesidades organizacionales y del modo en que 

estas contribuyan al logro de los objetivos fijados.  

Schwartzman (2000), específicamente en el caso de México, la capacitación ha 

enfrentado las siguientes problemáticas: los programas de capacitación son diseñados, 

implementados y examinados académicamente y no cuentan con un vínculo respecto 

a las problemáticas y demandas de los procesos productivos; no se ha considerado el 

cambio en los perfiles laborales que requieren de nuevas competencias laborales; no 

hay una apropiada armonía entre los programas de capacitación.  
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Valencia (2005), no obstante, el ser humano por naturaleza tiene la posibilidad de 

desarrollar habilidades y convertirlas en conocimiento, constituyéndose éste en el más 

valioso recurso de la empresa moderna. Por este motivo el área de recursos humanos 

tiene que cambiar la perspectiva de función tradicional para convertirse en el órgano 

que administre y desarrolle el capital intelectual de la organización, identificando y 

haciendo explícitas las capacidades distintivas que componen las ventajas 

competitivas de la organización.  

Castellanos (2010), también es importante resaltar que los sistemas de gestión de las 

organizaciones han evolucionado de la mano con el desarrollo político, económico, 

social y tecnológico de la sociedad actual, por lo que, para mantenerse como 

organizaciones productivas y de servicios, (inclusive las generadoras de 

conocimientos y tecnologías), con capacidad para desarrollarse y avanzar hacia la 

competitividad, requiere potenciar con eficiencia y visión de futuro, el capital tangible 

e intangible que poseen. Y es allí donde aparece una particular importancia para las 

organizaciones modernas, la formación y desarrollo del capital humano, pues se ha 

convertido en un factor clave, debido a la tendencia del predominio del conocimiento 

como requisito fundamental para el éxito de estas.  

Pacori (2016), asimismo, cabe recordar que, uno de los principios del servicio civil es 

la capacitación y perfeccionamiento de los servidores públicos (cfr. art. 1, g, Ley 2027; 

Bolivia). En los Estados Unidos Mexicanos la capacitación es parte de la estructura 

del sistema de servicio profesional de carrera y es denominado Subsistema de 

Capacitación y Certificación de Capacidades (cfr. art. 13 Ley del Servicio…; México). 

Este subsistema establece para los servidores públicos los modelos de 

profesionalización que les permitan adquirir: a) conocimientos básicos acerca de la 

dependencia en que laboran y la Administración Pública en su conjunto; b) la 
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especialización, actualización y educación formal en el cargo desempeñado; c) las 

aptitudes y actitudes necesarias para ocupar otros cargos de igual o mayor 

responsabilidad; d) la posibilidad de superarse institucional, profesional y 

personalmente dentro de la dependencia; e) las habilidades necesarias para certificar 

las capacidades profesionales adquiridas, y, f) las condiciones objetivas para propiciar 

igualdad de oportunidades de capacitación para mujeres y hombres (cfr. art. 13, IV, 

Ley del Servicio…; México). De esta manera, la capacitación en el servicio civil se 

convierte en un tema fundamental para las relaciones laborales entre los servidores 

públicos y el Estado; la prestación de servicios a favor del Estado debe implicar un 

beneficio para los servidores públicos, quienes, al ver mejoradas sus capacidades, 

podrán prestar un mejor servicio; además de exigirles, bajo responsabilidad, este 

mejoramiento.  

A nivel nacional 

Secretaria de gestión pública-PCM (2013), “En los últimos diez años, el Perú logró una 

de las tasas más altas de crecimiento económico de la región. Sin embargo, este fuerte 

crecimiento económico y presupuestal no fue acompañado por un crecimiento similar 

de la capacidad del Estado de gastar bien lo que recauda y de generar las condiciones 

para un crecimiento sostenible que conlleve a un desarrollo económico y social. Si bien 

en años recientes el Perú ha escalado seis posiciones en el Índice Global de 

Competitividad 2012-2013 elaborado por el Foro Económico Mundial, avanzando 31 

posiciones en la variable de estabilidad macroeconómica, aún mantiene un desempeño 

deficiente en pilares claves como innovación (puesto 117 sobre 144), instituciones 

(puesto 105), educación primaria y salud (puesto 91). En lo que respecta a las 

instituciones, resalta el bajo desempeño mostrado en aspectos como confianza en los 

políticos y carga de la regulación gubernamental, por mencionar sólo algunos de los 
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más relevantes”. En el Perú, la ciudadanía exige desde hace mucho tiempo, un Estado, 

que esté presente, que sea activo y efectivo en todo el territorio nacional, pues aun 

cuando, en los últimos años, la recaudación fiscal y el presupuesto público se han 

incrementado sustancialmente, las entidades públicas siguen teniendo una limitada 

capacidad de gestión, lo cual les impide proveer con eficacia, eficiencia y transparencia 

servicios públicos de calidad a los ciudadanos.  

Pacori (2016), se hace necesario finalmente recalcar que la capacitación es parte del 

Subsistema de Gestión de Desarrollo y la Capacitación (cfr. art. 9 DS 040-2014-PCM; 

Perú) es el proceso que busca la mejora del desempeño de los servidores civiles a través 

del desarrollo o cierre de brechas de competencias o conocimientos (numeral 5.1.1. 

Proyecto Directiva…; Perú), identificadas en los servidores civiles, fortaleciendo sus 

competencias y capacidades para contribuir a la mejora de la calidad de los servicios 

brindados a los ciudadanos y las acciones del Estado y alcanzar el logro de los objetivos 

institucionales (cfr. art. 9 DS 040-2014-PCM; Perú).  

A nivel local 

Gerencia de Planificación y Desarrollo-UNT (2016), la Universidad Nacional de 

Trujillo, en su rol de institución de servicio a la sociedad, y debido a diversos factores, 

entre los que destacan lo socioeconómicos, (problemática endémica de las 

universidades nacionales), han afectado su capacidad de desarrollo en lo referente al 

capital humano, pues aun cuando se han hecho esfuerzos para reducir es brecha 

existente entre la capacitación constante que debe brindar una institución universitaria 

a su personal administrativo y las habilidades que éstos deben desarrollar para cumplir 

eficientemente y con calidad,  sus actividades diarias de servicio, se ha detectado que 

aún no se ha logrado llegar a estándares elevados, pues según el informe del Plan de 

Mejora de la Cultura Organizacional de la Universidad Nacional de Trujillo año 2016, 
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señaló en el ítem de “Debilidades”, que había un bajo nivel de conocimiento de la 

Cultura Organizacional y una baja perspectiva en habilidades directivas tanto del 

personal docente como administrativo.  

Asimismo, cabe resaltar que actualmente la capacitación continua, así como su 

monitoreo con indicadores de gestión, es una exigencia de la calidad universitaria que 

debe cumplir cualquier institución educativa y con más rigurosidad si es estudios 

superiores, pues es un requisito tanto para licenciamiento que supervisa la SUNEDU, 

como para instancias de acreditación. Es por ello, que de prevalecer el mismo 

panorama de desconocimiento de la relación existente entre la capacitación brindada 

por la Universidad Nacional de Trujillo y las habilidades que han desarrollado, sobre 

todo el personal administrativo, no se tendrá la certeza si los programas de capacitación 

realizadas han cumplido a cabalidad y con ello se pone en riesgo alcanzar las metas 

propuestas en el Plan bicentenario de la Universidad 2024, pues el personal 

administrativo es el soporte de las actividades que desarrollan las instituciones, 

asimismo el personal estaría en desventaja por cuanto está el camino la 

implementación de la Ley Nª 30057 denominada “Ley de Servicio Civil”, que exige 

entre otros requisitos competencia y habilidades para los diversos puestos que deben 

ocupan dentro de las instituciones estatales, aparte del hecho de que las entidades del 

Estado deben cumplir con una serie de requisitos, entre los cuales están la elaboración 

de información sobre el mapeo de puestos, mapeo de procesos, el cálculo de la 

dotación de personal, la valoración de puestos y la actualización o elaboración de los 

documentos de gestión tales como el Reglamento de Organización y Funciones (ROF), 

el Manual de Perfiles de Puestos (MPP), el Manual de Gestión de Procesos y 

Procedimientos (MGPP) y el Cuadro de Puestos de la Entidad (CPE), actividades que 

realiza justamente el personal administrativo. 
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La presente investigación propuso realizar una evaluación para identificar si  existe 

relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del personal administrativo 

en la Universidad Nacional de Trujillo durante el año 2017, con la finalidad de verificar 

si los programas y planes de capacitación que han sido brindadas por la UNT en dicho 

periodo, ha cumplido con su fin y, a partir de esta información las autoridades 

pertinentes de la institución puedan tomar las acciones correctivas pertinentes para 

encaminar los esfuerzos para elevar el nivel de desarrollo del capital humano a través 

de un re direccionamiento quizás, con la implantación de sistemas de gestión que 

involucren indicadores de gestión más efectivos, que faciliten el monitoreo y la 

aplicación de planes de mejora continua.   

 

1.2 Trabajos previos  

En el contexto internacional 

Bohórquez, L., Caro, A., David, N. (2017), en su artículo “Impacto de la capacitación 

del personal en la productividad empresarial: caso Hipermercado”, evaluó el impacto de 

la capacitación del personal en la productividad de la mano de obra del hipermercado 

en estudio. Para su desarrollo, se tomó como objeto de estudio el área de puntos de pago 

del hipermercado, partiendo de la realización de un comité con los colaboradores, con 

el fin de definir las causas de descuadres; utilizando informes de ventas y descuadres, 

se recopilaron los datos correspondientes a los años 2014, 2015 y 2016, así como costos 

de mano de obra y herramientas que fueron adquiridas durante este tiempo en la 

organización. Los resultados de la medición de la productividad parcial en el área de 

puntos de pago demostraron que la implementación de un programa de capacitación 

continua incide de manera positiva en la productividad. Adicionalmente se pueden 

observar los resultados obtenidos de las capacitaciones apoyadas de herramientas 
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tecnológicas en la disminución de los descuadres, que son el principal problema del área 

estudiada. 

 

Casiry, A., Chem, G., Sambasiban, Sidin, S. (2017), en su artículo “Integration of 

standardization and customization: Impact on service quality, customer satisfaction, and 

loyalty”, analizaron los impactos directos e indirectos de la estandarización y 

personalización sobre la satisfacción y lealtad del cliente a través de la calidad del 

servicio. Aplicando una encuesta basada en cuestionarios, recogió datos de 315 clientes 

de tres industrias de servicios: atención médica, hospitalidad y educación. Los datos 

fueron analizados y el modelo validado, con lo cual los resultados mostraron que la 

integración de la normalización y la personalización de las ofertas de servicios es 

fundamental para mejorar la calidad del servicio; que la estandarización tiene mayor 

impacto en la calidad del servicio en comparación con la personalización; que la calidad 

funcional tiene mayor impacto en la satisfacción del cliente en comparación con la 

calidad técnica y que la satisfacción del cliente tiene un efecto significativo sobre la 

lealtad del cliente. La contribución de este estudio es el desarrollo de un marco integrado 

para analizar las funciones de normalización y personalización en la calidad del servicio, 

lo que se puede lograr con la llamada capacitación corporativa. 

 

Parra, C., Rodríguez, F., (2016) en su artículo, “La capacitación y su efecto en la calidad 

dentro de las organizaciones”, se propuso realizar una revisión sobre la capacitación  

y su efecto en la calidad  dentro  de  las organizaciones, para lo cual realizó una 

recopilación de algunos  antecedentes relacionados con la calidad y capacitación; 

luego conceptualizó a la capacitación como una manera  de formación en la 

organización, y finalmente enfoco a la capacitación como base de la gestión de 

calidad en las organizaciones. Se concluyó que la capacitación influye directamente 
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en la calidad desde el desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas; 

coadyuvando al desarrollo de los sistemas de calidad en la organización. 

 

Abbott, M., Doucouliagos, C., (2003) en su artículo “The efficiency of Australian 

universities: a data envelopment analysis”, realizaron un estudio sobre grupos de 

Universidades Australianas, observando que muestran muy buenos resultados cuando se 

comparan entre los integrantes del mismo grupo, pero a la vez son no son 

sustancialmente diferentes cuando se analizan las entradas y salidas de información. Los 

resultados indican homogeneidad en el rendimiento en todo el sistema universitario, pero 

no se descarta la posibilidad de variabilidad cuando todo el sistema esté bajo ejecución. 

Tampoco se puede concluir que el sistema universitario australiano sea eficiente en 

comparación con las instituciones de ultramar. Debe recordarse que los puntajes de 

eficiencia no miden el desempeño de las universidades australianas en relación con sus 

contrapartes en el extranjero. Como las universidades están en constante competencia 

por los mercados globales de estudiantes extranjeros y por la obtención de 

financiamiento de fuentes internacionales, están negociando investigaciones a nivel 

internacional, por cuanto las comparaciones internacionales son necesarias. Esto 

requiere el uso de datos de varios países y la aplicación de la DEA (Análisis de 

envolturas de datos), a dichos datos. Las puntuaciones de eficiencia son puntuaciones 

relativas, por lo cual los altos puntajes de eficiencia relativa no significan que no haya 

espacio para mejorar el desempeño.  

 

En el contexto Nacional 

Lavado, P. Et Al (2014), en su informe “productividad en el Perú: medición, 

determinantes e implicancias”, de la Universidad el Pacífico, sostiene que El 

rendimiento de la economía peruana durante la década pasada ha sido excepcional en 
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términos de crecimiento, pues en ese período ha sido 5.5% del PBI, de estabilidad 

macroeconómica, de creación de empleo y de reducción de pobreza (reducida de 48% 

hasta 24% en ese período), de acuerdo al Banco Central de Reserva del Perú (BCRP) y 

al Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI).  

Los motores de estas cifras sin precedentes han sido factores externos y factores 

internos. Sin embargo, la calidad insuficiente de la fuerza laboral es considerada como 

una potencial amenaza para la sostenibilidad del crecimiento económico a mediano 

plazo y para que el país caiga en la “trampa de ingresos medios” (Agénor et al.2012). 

El Perú ha tenido un progreso sustancial en cobertura universal de educación primaria 

(más del 85% de personas entre los 12 y 14 años de edad han completado la primaria), 

y los niveles de asistencia a educación secundaria y terciaria se encuentran dentro de los 

valores esperados para un país de ingresos medios (70% y 28%, respectivamente). No 

obstante, las pruebas nacionales e internacionales muestran un bajo nivel de aprendizaje 

de las competencias básicas como comprensión lectora o habilidades numéricas  

Bedoya, E. (2003), en su tesis titulada “ La Nueva gestión de personas y su evaluación 

de desempeño en empresas competitivas”, para obtener el título de magister en 

Administración con mención en Gestión Empresarial, concluye que los procesos de 

gestión de evaluación de desempeño están sufriendo grandes modificaciones a fin de 

adecuarse a las nuevas exigencias de los escenarios modernos, y que el estudio de la 

función de los recursos humanos y del proceso de Gestión de evaluación de desempeño, 

así como de su adecuación a los nuevos tiempos, constituye un gran desafío que las 

empresas deberán afrontar decididamente en los escenarios de mercados globalizados, 

si desean ser competitivos y permanecer en ellos.  

García, J., (2008), en su tesis para optar el grado de Doctor en Educación, “La calidad 

de Gestión Académico Administrativa y el desempeño Docente en la Unidad  de  Post-
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Grado según los estudiantes de maestría de  la Facultad  de  Educación de la UNMSM”, 

realizó una investigación de tipo básico, descriptivo y correlacional entre la calidad de 

la Gestión Académico-Administrativa y el  Desempeño Docente, concluyendo que la 

Calidad de la Gestión Académico-Administrativa se relaciona significativamente con el 

Desempeño Docente, alcanzando un nivel aceptable de 37.5%. Que existe una relación 

significativa entre la calidad de la Gestión Académico-Administrativa y la 

responsabilidad del   docente con un nivel aceptable de 37.7%.  Una relación entre la 

Calidad de la Gestión Académico-Administrativa y el Dominio Científico y Tecnológico 

del docente, la cual es significativa, alcanzando un nivel regular de 25.5%. Asimismo 

que la relación entre la Calidad de la Gestión Académico-Administrativa y las 

Relaciones Interpersonales es de un 31.5%  y Formación en Valores Éticos del docente 

es moderada, con un 30.3%.  

 

En el contexto Local 

Plasencia, C., ( 2010), en su tesis titulada “Mejoramiento de la eficiencia en la gestión 

del personal administrativo en la Universidad Nacional de Trujillo”, concluye que del 

estudio y análisis sobre capacidad directiva y la cultura organizacional en la Universidad 

Nacional de Trujillo, se puede afirmar que son factores relevantes en la institución y 

tienen una incidencia directa en la gestión administrativa  ineficiente, situación que no 

ha sido advertida de su importancia a la alta dirección. Concluye además que los tramites 

y procedimientos administrativos son lentos y burocráticos, debido a la existencia de una 

cadena de cinco a más niveles o instancias jerárquicas, desde el inicio del procedimiento 

hasta la emisión de la resolución que pone fin al acto administrativo. 

Martell G., Sánchez, A., (2013), en su tesis titulada “Plan de capacitación para mejorar 

el desempeño de los trabajadores operativos del gimnasio “sport club” de la ciudad de 
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Trujillo – 2013, concluyen que es necesario hacer un seguimiento de los beneficios que 

se derivan de la implementación del plan de capacitación así como  a las aplicaciones 

que le dan los trabajadores, a la temática incluida en el plan de capacitación, para poder 

evaluar si todos los conocimientos adquiridos están siendo aplicados o si deben 

modificarse para futuros planteamientos de capacitación. Al mismo tiempo que se debe 

medir   periódicamente   el   desempeño   de   los   trabajadores, no   solo recurriendo a 

la opinión del cliente sino también a la de los jefes y ente compañeros de trabajo, 

brindándole a la empresa una visión más general y amplia. 

 

1.3 Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Capacitación 

Martelo y Cepeda (2016), algunos autores reconocen que el conocimiento, es la fuente 

más valiosa de recursos corporativos intangibles y que la capacitación es uno de los 

factores esenciales que determinan la eficiencia de las organizaciones. Dada la alta 

velocidad con que cambian las habilidades y el conocimiento, se entiende que la 

capacitación es esencial para obtener una ventaja competitiva duradera.  

Vidal y Hurtado (2012), asimismo, podemos afirmar que, la inversión en la capacitación 

de empleados es una de las principales variables que cubre la inversión en capital 

humano, puesto que capacitación es un factor de importancia estratégica implica la 

obtención de ventajas competitivas sostenibles que conducen a mejores resultados 

comerciales. 

Ayala (2004), la capacitación y el adiestramiento son formas de educación, pues a través 

de ellas, el personal adquiere conocimientos, habilidades y destrezas que permiten 

alcanzar altos niveles de eficacia y excelencia en la realización de tareas, funciones y 

responsabilidades. Específicamente la capacitación es un proceso educacional de 

carácter estratégico que, al ser aplicada de forma organizada y sistemática, permite 
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modificar actitudes. Por su parte, el adiestramiento proporciona conocimientos en los 

aspectos técnicos del trabajo.  

Gestiòn.org (2018), otro concepto asociado es el de adiestramiento, que se refiere a la 

adquisición de habilidades desde el punto de vista físico, es decir cuando se imparten a 

trabajadores que realizan un esfuerzo físico. El adiestramiento entra dentro de lo que es 

la capacitación, pues ésta última suele asociarse al componente intelectual del trabajo, 

más que a la faceta psicomotriz. En definitiva, la capacitación es formación y las 

empresas deben verla como inversión y no como gasto, ya que las dota de trabajadores 

más capaces, con más habilidades. La Capacitación profesional, se refiere a la que no 

se da en las empresas pero que es necesaria para ciertos puestos de trabajo. Las 

capacitaciones profesionales son certificados que se deben obtener para ejercer 

determinadas profesiones. Un ejemplo de esto la capacitación profesional de transporte. 

Por tanto, si una empresa dedicada al transporte por carretera quiere contratar a un 

conductor de camión, es imprescindible comprobar que la persona tiene el certificado 

de capacitación para el transporte.  

 

1.3.1.1 Tipos de capacitación laboral que realizan las empresas 

Hay muchas formas de capacitar a los empleados dentro de una misma empresa, pero la 

planificación depende de varios factores, entre los que destacamos los siguientes: 

 Capacitación según el puesto de trabajo 

Cuando una empresa está planificando acciones formativas para sus trabajadores ha 

de tener en cuenta el puesto de trabajo que desempeñan, por lo cual habrá que diseñar 

distintos programas de capacitación según a quien nos dirijamos, pues no es lo 

mismo, la formación para gerentes que la formación para operarios, ya que sus 
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necesidades como trabajadores y lo que se espera de ellos en la empresa es diferente 

según el perfil. 

 Capacitación según la experiencia del empleado 

Cuando una persona acaba de entrar en una compañía, se le capacita para poder 

desempeñar su puesto, lo que equivale a explicarle, lo que tiene que hacer para 

desempeñar sus funciones diarias. Sin embargo, para trabajadores que ya llevan 

tiempo en la empresa, la capacitación es llevada a cabo de otra forma como una 

actualización a lo ya aprendido.  

 Capacitación según el grado de formalidad 

Gestiòn.org (2018), podríamos diferenciar entre la capacitación informal y formal. 

La capacitación informal son las indicaciones que se dan para saber realizar un 

determinado trabajo en una empresa, lo cual generalmente se realiza por 

comunicación oral. Por ejemplo, un trabajador pregunta a otro las especificaciones 

necesarias para un determinado cliente, este segundo lo explica y a partir de ese 

momento el primer empleado ya lo sabe. La capacitación formal, que es la que se 

programa según las necesidades globales de la empresa y los trabajadores. Esta se 

plantea como cursos, seminarios o talleres que pueden durar una sesión o prolongarse 

durante varios días, semanas o incluso años.   

Gestiopolis.com (2018), se debe asimismo diferenciar la capacitación y el 

adiestramiento, pues la capacitación la podemos concebir como la acción de 

formación y actualización de los recursos humanos, de forma extraescolar de 

aprendizaje, lo cual aplicado a una empresa u organización trae como consecuencia 

una mayor productividad. Por tanto, la capacitación es un proceso continuo que se 

desarrolla en concordancia con las necesidades reales de las organizaciones, sean 

estas públicas o privadas; existiendo diferentes modalidades de capacitación, desde 
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formas muy sofisticadas y claras, basadas en el uso de tecnologías avanzadas, hasta 

procesos menos complejos, pero, no por ello, menos efectivos. El adiestramiento, por 

su parte es el resultado de una acción; es decir la formación para lo cual fue 

capacitado.  

Montes de Oca (2013), la capacitación incluye el adiestramiento, pero su objetivo 

principal es proporcionar conocimientos, en los aspectos técnicos del trabajo, 

fomentando e incrementando los conocimientos y habilidades necesarias para 

desempeñar su labor, mediante un proceso de enseñanza-aprendizaje bien 

planificado. Se imparte generalmente a empleados, ejecutivos y funcionarios en 

general cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual, preparándolos para desempeñarse 

eficientemente; en síntesis, podemos afirmar que toda empresa o institución debe 

orientar la “capacitación para la calidad y la productividad”.  

 

1.3.1.2 Beneficios de la capacitación del personal 

Ddp.usach.cl.com (2014), la capacitación en todos los niveles, constituye una de las 

mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de 

bienestar para el personal y la organización, pues conduce a una productividad más 

alta  y a actitudes más positivas, mejora el conocimiento del puesto a todos los 

niveles, mejora la relación jefes-subordinados, promueve la comunicación a toda la 

organización, reduce la tensión y permite el manejo de áreas de conflictos, agiliza la 

toma de decisiones y la solución de problemas, contribuye a la formación de 

líderes. Asimismo ayuda al individuo para la toma de decisiones y solución de 

problemas, alimenta la confianza, la posición asertiva y el desarrollo; contribuye 

positivamente en el manejo de conflictos y tensiones; forja líderes y mejora las 

aptitudes comunicativas; sube el nivel de satisfacción con el puesto; permite el logro 



 

17 
 

de metas individuales, y promueve el desarrollo profesional; desarrolla un sentido de 

progreso en muchos campos, así como permite eliminar los temores a la 

incompetencia o la ignorancia individual.  

 

1.3.1.3. Características de un programa de capacitación 

Gestiòn.org (2018), para que los programas formativos sean eficaces y tanto empresa 

como trabajadores consigan los objetivos deseados, se necesita trazar un plan acerca 

de cómo se van a formar a los trabajadores, lo cual implica considerar etapas para su 

desarrollo:  

 Fase de entrada 

En primer lugar, hay que saber qué formación necesitan los empleados y para 

esto hay que conocer sus carencias. Una forma de ver estas carencias viene 

de las evaluaciones de desempeño. Con ellas se puede ver si el personal es 

realmente eficiente para lo que tiene que realizar. 

Otras formas de analizar las posibles carencias son simplemente observando a 

los empleados, hablando con ellos o pasando cuestionarios o pruebas escritas.  

 

 Constitución del programa de capacitación. 

La definición de este programa está compuesta por las siguientes fases: 

1. Definir el objetivo. 

2. Definir el contenido. 

3. Elegir el método y los recursos humanos y materiales necesarios. 

4. Periodicidad con la que se impartirá y lugar donde se hará. Después de 

esto se llevarán a cabo las sesiones con un docente especialista en la 

materia que interesa. 
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 Evaluación 

Por último, y no menos importante, se debe evaluar lo que se está consiguiendo. 

Hay que ver si los empleados están asimilando la formación y si realmente les 

está sirviendo para su día a día. Una vez terminadas las sesiones, habrá realizar 

una evaluación oral o escrita para ver si se ha conseguido lo esperado.  

Según los resultados se valorará si continuar con la formación, reorientarla, 

suspenderla o cambiar por otro tipo de formación que se vea más útil.  

 

 1.3.2 Habilidades 

Gestiòn.org (2018), las habilidades sociales son un punto muy importante a destacar 

en la vida personal, en los negocios y en las empresas. Aunque cualquier punto ella 

es importante, existen algunas habilidades que se tienen más en cuenta en la 

empresa, por lo que ellas pueden aportar dentro de la empresa y su crecimiento. 

Algunas de las habilidades sociales más importantes en la empresa son: 

1) La empatía. La capacidad para ponerse en el lugar de otra persona para poder 

conocer su punto de vista es importante, tanto en la atención al cliente como en 

las negociaciones y otros aspectos de la empresa. La empatía es clave para 

conseguir los objetivos que se quieren alcanzar. 

2) La capacidad de comunicación, es importante y lleva consigo la capacidad de 

escuchar, persuadir, comunicar eficazmente, exponer las ideas con total claridad, 

exponer y mucho más. La comunicación interna y externa de la empresa es 

importante, pero la capacidad de comunicación de los empleados o altos cargos 

es clave. 

3) La capacidad del trabajo en equipo es importante, sobre todo si se tiene que 

trabajar en equipo o colaborar con el resto de las personas de la empresa. 
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Mostrarse en disposición de aprender los demás y favorecer la retroalimentación 

también son aspectos interesantes. 

4) La seguridad es clave, pero hay que saber dónde parar y a dónde llegar, por lo 

que la humildad también está valorada especialmente. Una persona segura 

gusta, una persona soberbia no. 

5) El optimismo y la confianza en uno mismo son aspectos a tener en cuenta, 

sobre todo porque una persona optimista puede llegar mejor a alcanzar lo que 

busca. 

6) La flexibilidad es una característica muy importante, y de hecho muchas 

empresas lo buscan para sus negocios, así como la capacidad de adaptarse a los 

cambios. 

7) La comunicación no verbal, es una de las principales claves de las habilidades 

a nivel social, y por tanto uno de los aspectos que más se puede valorar, ya que 

de su control depende el éxito. Hay que tener en cuenta la postura del cuerpo, 

la sonrisa, la mirada y los gestos, todo ello para transmitir lo que se quiere 

comunicar, para transmitirlo efectivamente. 

 

Las habilidades de ámbito social ofrecen una opción muy interesante para poder 

desenvolverse respecto a otras personas y tener comunicaciones y relaciones muy 

efectivas, consiste en conocer a los demás y conocerse a sí mismo para unas mejores 

relaciones sociales. Éstas son inherentes en el ser humano, pero se pueden controlar 

para conseguir tener unas relaciones más provechosas y mayor éxito en la vida.  
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Terminologías asociadas al tema  

 Capacitación:  

Wayne (2005), son las actividades diseñadas para impartir a los empleados 

los conocimientos y habilidades necesarios para sus empleos actuales.  

 Plan de capacitación.  

Dessler (2001), es en esencia un plan organizado para poner en marcha el 

proceso de aprendizaje del empleado.  

 Proceso de capacitación.  

Dessler (2001), la capacitación es el proceso de enseñanza–aprendizaje que 

se inicia con un diagnóstico de las necesidades de capacitación, establece un 

programa y se apoya en diferentes métodos para fomentar en los empleados 

nuevos y actuales las habilidades para ejecutar las labores en forma 

adecuada.  

 Desempeño laboral.  

Chiavenato (2009), es una herramienta que mide el concepto que tienen, tanto 

los proveedores como los clientes internos, de un colaborador. Esta herramienta 

brinda información sobre su desempeño y sus competencias individuales con el 

fin de identificar áreas de mejora continua que incrementen su colaboración al 

logro de los objetivos de la empresa. Es decir, es una evaluación del desempeño 

de un colaborador, en forma sistemática de las actividades que ejecuta y si este 

logra alcanzar las metas propuestas, dar los resultados deseados y mostrar 

potencial de desarrollo a futuro, pero, sobre todo, cuánto valor agrega a la 

organización.  

 Desarrollo de habilidades:  

Es el dominio de un sistema de actividades psíquicas y prácticas, necesarias 
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para la regularización consciente de la actividad, de los conocimientos y 

hábitos. (Petrovsky, 1978:188 cit. por Zilbersteín, 2000:71). Bajo esta 

concepción la habilidad constituye todo un conjunto de elementos y 

procedimientos integrados, cuyo dominio permite una función global en el 

que el sujeto modifique, adecúe y transforme su actividad, conocimientos y 

hábitos de acuerdo a sus necesidades y a las circunstancias presentadas.  

 Competencias:  

Lafourcade (1972), las competencias aluden a las capacidades adquiridas 

(conocimientos, actitudes, aptitudes, perspectivas, habilidades) mediante 

procesos sistemáticos de aprendizajes que posibilitan, en el marco del campo 

elegido adecuados abordajes de sus problemáticas específicas, y el manejo 

idóneo de procedimientos y métodos para operar eficazmente ante los 

requerimientos que se planteen.   

 Programas de capacitación 

Gestiòn.org (2018), es un conjunto de actividades planificadas cuyo 

propósito es mejorar el desempeño presente o futuro de los empleados de su 

organización, a través de la modificación o potenciación de sus 

conocimientos, habilidades o actitudes. Toda la gestión de las empresas 

depende de sus colaboradores quienes son los encargados de diseñar una 

solución, tomar una decisión, coordinar un trabajo, controlar un resultado o 

realizar una actividad o tarea.  

Una gestión empresarial moderna reconoce la importancia del capital humano 

en las organizaciones, así como la responsabilidad de desarrollar su principal 

fuente de riqueza: el Capital Intelectual a través de la constante capacitación 



 

22 
 

y desarrollo del personal, cambiando el paradigma de que la “Capacitación 

es un Gasto” por el de “Capacitación es una Inversión”.  

 Capacidad de atención. 

PCM – Secretaría de Gestión Pública (2015), incluye los aspectos 

relacionados con el proceso de producción de bienes y servicios públicos, 

así como la infraestructura necesaria para el desarrollo de los procesos claves 

de la entidad pública vinculados con la atención a la ciudadanía.  

 Eficacia 

Eco-finanzas.com (2016), capacidad de lograr los objetivos y metas 

programadas con los recursos disponibles en un tiempo predeterminado. 

Capacidad para cumplir en el lugar, tiempo, calidad y cantidad las metas y 

objetivos establecidos.  

 Eficiencia 

Eco-finanzas.com (2016), uso racional de los medios con que se cuenta para 

alcanzar un objetivo predeterminado; es el requisito para evitar o cancelar 

dispendios y errores. Capacidad de alcanzar los objetivos y metas programadas 

con el mínimo de recursos disponibles y tiempo, logrando su optimización.  

 Adiestramiento. 

Emprendepyme.net (2016), a diferencia de lo que es la capacitación, el 

adiestramiento busca desarrollar habilidades y destrezas de carácter más que 

nada físico, es decir, de la esfera psicomotriz. El adiestramiento se imparte 

principalmente a obreros y empleados que manejan máquinas y equipos 

aplicando un esfuerzo físico.  
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1.4.  Formulación del problema  

¿Existe relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del personal 

administrativo en la atención al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo durante 

el año 2017? 

 

Problema específico  

¿Qué tipo de capacitación se brindó al personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Trujillo durante el año 2017? 

¿Cuál es el nivel de desarrollo de habilidades del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Trujillo durante el año 2017? 

¿Cuál son los factores de la capacitación que se relacionan con el desarrollo de 

habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo durante 

el año 2017? 

 

1.5.  Justificación e importancia de la investigación  

Los resultados de la investigación permitirán evaluar si los programas de capacitación 

que la Universidad Nacional de Trujillo, brinda a su personal administrativo, 

contribuyen al desarrollo de habilidades que permitirán mejorar la calidad, eficiencia y 

eficacia en las actividades que realizan.  

Si consideramos que los participantes tienen experiencias, conocimientos, habilidades, 

actitudes, pero también inquietudes, dudas y expectativas respecto a los instrumentos de 

gestión, es importante dar a conocer si los programas de capacitación brindados cumplen 

con sus expectativas de desarrollo y con ello, permiten, por ejemplo, mejorar el clima 

laboral y en consecuencia, las relaciones interpersonales. Asimismo, la presente 

investigación contribuirá con información relevante que permita confirmar o reevaluar 
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las estrategias de capacitación planificadas, con la finalidad de facilitar el logro de las 

metas expresadas en la visión y misión de la Universidad, por cuanto requiere la 

participación de personal administrativo preparado para las exigencias del entorno 

educativo superior, así como facilitar la implantación de la Ley Nª 30057 denominada 

Ley de Servicio Social que exige un Estado moderno y competitivo  exige meritocracia 

y evaluaciones de desempeño del personal. 

  

1.6 Hipótesis general:  

Ho: No existe relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del   personal 

Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo - 2017.  

H1: Existe relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del personal 

Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo - 2017. 

 

1.7 Objetivos de la investigación  

1.7.1 Objetivo general 

Determinar la relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del 

personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo durante el año 2017. 

 

1.7.2 Objetivos específicos 

 Establecer los tipos de capacitación que la Universidad Nacional de Trujillo, 

brindó a su personal administrativo durante el año 2017. 

 Especificar el nivel de desarrollo de habilidades que posee el personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo durante el año 2017.  
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 Indicar los factores de la capacitación que se relacionaron con el desarrollo de 

habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo 

durante el año 2017. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

26 
 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

 MATERIAL Y METODOS 
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2.1. Tipo y diseño de la investigación  

2.1.1 El tipo de investigación 

El tipo de investigación realizada fue no experimental puesto que la variable 

capacitación y desarrollo de habilidades del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Trujillo, no fueron manipuladas por el investigador.   

2.1.2 El Diseño de investigación 

El diseño utilizado fue correlacional, transversal, ya que pretende describir la 

interrelación existente entre capacitación y el desarrolla de habilidades respecto a 

la atención al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo, en un determinado 

momento en el tiempo. 

 

 

  

 

 

 

Dónde: 

M  :   Muestra (personal administrativos de la Universidad Nacional de Trujillo) 

Ox  : Observación de la variable 1 –Nivel de Capacitación. 

Oy :  Observación de la variable 2 –Nivel de Habilidades. 

r   :   Relación de las variables 

 

2.2. Población y muestra  

2.2.1 Población 

Para la encuesta sobre la capacitación recibida se consideró solamente al personal 

administrativo que ocupan plazas presupuestadas por cuanto son los únicos 

M 

OX 

OY 

r 
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involucrados y, que representaron un total de 556 servidores públicos, distribuidos 

en tres grandes grupos y con los cuales se aseguró una población con 

características de homogeneidad en el tiempo. 

 

Tabla 1: Población de personal administrativo de la UNT en el año 2017. 

 

Nivel ocupacional Cantidad % Relativo 

Profesionales 131 23.6% 

Técnicos  283 50.9% 

Auxiliares 142 25.5% 

Total  556 100% 
        

       Fuente: Planilla de personal UNT 2017 

             La encuesta para medir habilidades fue realizada entre los administrativos (por  

             pares). 

 

2.2.2 Muestra 

La muestra participante está conformada por 161 trabajadores administrativos de 

la Universidad Nacional de Trujillo – 2017, y se determinó por el muestreo 

probabilístico aleatorio simple para estimar la media proporcional para variables 

cualitativas de poblaciones finitas  

 𝑛0 =  
𝑵×𝒁𝜶

𝟐 ×𝒑×𝒒

𝒆𝟐×(𝑵−𝟏)+𝒁𝜶
𝟐 ×𝒑×𝒒

     =  
𝟓𝟓𝟔×𝟏.𝟗𝟔𝟐×𝟎.𝟓×𝟎.𝟓

𝟎.𝟎𝟓𝟐×(𝟓𝟓𝟔−𝟏)+𝟏.𝟗𝟔𝟐×𝟎.𝟓×𝟎.𝟓
   = 227.43 

 

     Se ajusta  a      𝑛 =
𝑛0

1+
𝑛0

𝑁

   =  
227.43

1+
227.43

556

    = 161 

 

 Dónde: 

N  = Población de 556 trabajadores 

α    =  Nivel de significancia del 5% (α = 0.05) 
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e    =  Precisión o error de muestreo del ± 5% (e = ± 0.05) 

El tamaño de muestra por niveles, se determinó, según: 

 n1  =  (131/556)*161  =  38 Profesionales 

 n2  =  (283/556)*161  =  82 Técnicos 

 n3  =  (142/556)*161  =  41 Auxiliares 

 

Criterios de inclusión 

1. Trabajadores administrativos con plaza presupuestada de la Universidad 

Nacional de Trujillo. 

2. Trabajadores administrativos con asistencia regular. 

 

Criterios de exclusión 

3. Personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo de vacaciones 

o con licencia por diferentes motivos 

 

Unidad de análisis 

1. Trabajador administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
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2.3. Variables y Operacionalización  

        Tabla 2. Operacionalización de variables 

Variable 

 

Dimensión Indicador Items Técnica e 

Instrumento 

 

 

 

 

 

Capacitación a. Capacitación según el puesto 

de trabajo. 

 Planificación de acciones 

formativas 

 Programas de capacitación 

 Formación para gerentes 

 Formación para operarios 

¿Considera que la capacitación es necesaria para desarrollar sus 

actividades diarias dentro de su puesto de trabajo? 
 
 

¿Ud. cree que la Universidad, planifica las actividades formativas 

que brinda a su población universitaria? 
 

¿La universidad realiza actividades de capacitación según el nivel 

administrativo? 
 

¿En cada curso de capacitación recibida a evaluado al capacitador? 
 

¿La universidad planifica sus actividades de capacitación en base a 

las necesidades reales del personal administrativo? 
 
 

¿Para Ud., la capacitación brindada por la UNT, ha cubierto sus 

expectativas? 
 

 

 

Cuestionario 

b. Capacitación según la 

experiencia del empleado. 

 Capacitación de 

desempeño del puesto 

 Capacitación para el 

desempeño de labores 

diarias 

¿La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza 

capacitaciones inductivas según el puesto a desempeñar? 
 
 

¿La Universidad capacita al personal administrativo, para el 

desarrollo de actividades comunes diarias? 
 
 

¿La universidad realiza capacitaciones según la experiencia del 

empleado? 
 
 

¿La formación y capacitación recibida por la universidad puede 

aplicarla en su puesto de trabajo? 
 

 

Cuestionario 

c. Capacitación según el grado 

de formalidad. 

 Capacitación Informal 

 Capacitación Formal 

¿La universidad a través de sus diferentes entidades realiza 

capacitaciones formales para su personal de oficina? 

¿La universidad a través de sus diferentes entidades, realiza 

capacitaciones informales para su personal de oficina? 

 

 

Cuestionario 



 

31 
 

 

 

 

 

 

 

 

Habilidades 

a. Empatía 

 Capacidad para ponerse en 

el lugar de otra 

¿Siente Ud. que el personal que lo atendió, posee la habilidad de 

empatía con el público? 
 

En base al trato que ha recibido Ud. del personal administrativo   

recomendaría su contratación en una empresa de atención al público   

 

 

Cuestionario 

b. Capacidad de comunicación 

 Capacidad de escuchar, 

persuadir, comunicar 

eficazmente, exponer las 

ideas con total claridad 

¿Ud. podría afirmar que el personal que lo atendió, posee buenas 

cualidades de comunicación? 
 

¿Ud. percibe que el personal administrativo, posee habilidades para 

el trato con el público?   

 

 

Cuestionario 

c. La capacidad del trabajo en 

equipo 

 Colaborar con el resto de 

las personas de la empresa 

¿Ud.  afirmaría que en la oficina que lo atendió, se nota un trabajo 

en equipo en la solución de los problemas? 

 

Cuestionario 

d. La seguridad 

 Saber dónde parar y a 

dónde llegar 

¿El personal que lo atendió demostró conocimiento en el trámite 

que usted realizó? 
 

¿Usted recibió una orientación por parte del personal en el tramite 

realizado? 

 

Cuestionario 

e. El optimismo y la confianza 

en uno mismo 

 Una persona optimista 

puede llegar mejor a 

alcanzar lo que busca. 

 

¿Diría que el personal administrativo, trasmite una actitud positiva 

y de optimismo, que facilita la comunicación? 

 

Cuestionario 

f. La flexibilidad 
 Capacidad de adaptarse a 

los cambios. 

 

¿Ud. considera que el personal que lo atendió demuestra responsabilidad y 

respeto en el desarrollo de sus funciones? 

 

Cuestionario 

g. La comunicación no verbal 

 Tener en cuenta la postura 

del cuerpo, la sonrisa, la 

mirada y los gestos 

 Tener comunicaciones y 

relaciones muy efectivas 

 

¿Cree Ud. que el personal administrativo, proyecta una imagen de 

desempeño, adecuada de la oficina? 

 

 

Cuestionario 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para recoger los datos provenientes de la observación de las variables en estudio, se 

aplicaron las siguientes técnicas e instrumentos: 

2.4.1.  Técnica: Encuesta, para evaluar ambas variables.  

2.4.2.  Instrumento: Cuestionario. 

Se emplearon dos cuestionarios, una para evaluar el nivel de capacitación y 

otra para evaluar el nivel de habilidades.    

El cuestionario de capacitación conformado por tres dimensiones: capacitación 

según el puesto de trabajo, según la experiencia del empleado y según el grado 

de formalidad. Se utilizó la técnica de Likert, es decir la escala de medición fue 

totalmente de acuerdo (4 puntos), de acuerdo (3 puntos), en desacuerdo                         

(2 puntos) y totalmente en desacuerdo (1 punto).  

El cuestionario de habilidades, conformado por 7 dimensiones: Empatía, 

capacidad de comunicación, capacidad del trabajo en equipo, seguridad, el 

optimismo y la confianza en uno mismo, flexibilidad y comunicación no 

verbal. La escala de medición fue totalmente de acuerdo (5 puntos), de acuerdo 

(4puntos) Indiferente (3 puntos), en desacuerdo (2 puntos) y totalmente en 

desacuerdo (1 punto). 

2.4.3. Validación y confiabilidad de los instrumentos 

 La validez de los instrumentos de recolección de datos 

Fue realizado por el juicio de 3 experto de investigación conocedores del 

tema a tratar.     

   Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos fueron sometidos a una prueba piloto de observación de 

30 administrativos y se determinó la confiabilidad con el Coeficiente de Alfa 
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de Cronbach, siendo calculado mediante la varianza de ítems y la varianza 

del puntaje total, se procesó a través del software de estadística SPSS V 25, 

sin embargo la fórmula es la siguiente:  

 

∝= [
𝐾

𝐾 − 1
] [1 −

∑ 𝑆𝑖
2𝐾

𝑖=1

𝑆𝑡
2 ] 

Dónde: 

  ∑ 𝑆𝑖
2𝐾

𝑖=1 : Es la suma de varianzas de cada ítem 

  𝑆𝑡
2:         Es la varianza total de filas (Administrativos / usuarios) 

  𝐾:          Es el número de ítems o preguntas. 

 

Según George y Mallery (1995) menciona que el coeficiente del Alfa de 

Cronbach por debajo de 0,5 muestra un nivel de fiabilidad no aceptables, si 

tomara un valor entre 0,5 y 0,6 se podría considerar como un nivel pobre, si se 

situara entre 0,6 y 0,7 se estaría ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haría 

referencia a un nivel aceptable; en el intervalo 0,8 – 0,9 se podría calificar como 

un nivel bueno, y si tomara un valor superior a 0,9 sería excelente.  

El cuestionario relacionado con la capacitación alcanzó el valor del Alfa de 

Cronbach de   0.778   que corresponde al nivel aceptable y las habilidades un 

valor del Alfa de Cronbach de 0.848 que corresponde al nivel bueno. 

 

 

 

 

 

 

 

Resultados obtenidos utilizando SPSS versión 25. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad para 

Nivel de Capacitación 

Alfa de Cronbach N de 

elementos 

,778 12 

Estadísticas de fiabilidad para 

Nivel de habilidades 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,848 10 
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2.5. Procedimientos de análisis de datos 

Se utilizó el software IBM SPSS 25 

Los métodos que se utilizó para nuestro análisis de datos son los siguientes: 

            Estadística descriptiva:  

 Construcción de tablas de distribución de frecuencias  

 Elaboración de figuras estadísticas. 

    Estadística inferencial: 

    Se utilizó la prueba no paramétrica Rho_Spearman 

a) Formulación de hipótesis 

              𝐻0 = 𝑟 𝑆𝑝𝑒𝑎𝑟𝑚𝑎𝑛 = 0 No existe relación 

 

  𝐻0 = 𝑟 𝑆𝑝𝑒𝑎𝑟𝑚𝑎𝑛 ≠ 0 Existe relación 

 

b) Nivel de significancia:∝= 𝟎. 𝟎𝟓   

  

c) Estadístico de prueba:  

  

2.6. Aspectos éticos 

En el presente estudio se protegió la identidad de cada uno de los sujetos de estudio y 

se tomó en cuenta las consideraciones éticas pertinentes, tales como selección equitativa 

de los sujetos libre participación, respeto, consentimiento informado, confidencialidad 

y anonimato de la información.  

 

2.7. Criterios de rigor científico 

La investigación fue desarrollada siguiendo los juicios científicos establecidos para una 

investigación cuantitativa, ya que permitirán garantizar la calidad de la información 
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obtenida, es por ello que tanto en la selección de la unidad muestral, como en la toma 

de la información, se estableció de suma importancia la veracidad y aleatoriedad con 

que recogieron los datos, lo cual permitió asegurar su validez tanto interna como 

externa, al mismo tiempo que garantiza su aplicabilidad y consistencia al proyectarla a 

la población. Así mismo, en el tratamiento de los datos recogidos fue realizado con la 

objetividad requerida del autor, de tal manera que la investigación refleje la realidad del 

personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
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CAPÍTULO III 

 RESULTADOS 
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3.1. Resultados en tablas y figuras 

Tabla 3.  

Distribución del Género del personal Administrativo de la Universidad Nacional de 

Trujillo Año 2017. 

 

  Género f F h% H%   

 Masculino 60 60 37.30% 37.30%  

 Femenino 101 161 62.70% 100.00%  
  Total 161   100%     

 

   Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

 

 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

Masculino Femenino

37.30%

62.70%

Figura 1: Del 100%  de trabajadores de la Universidad Nacional 

de Trujllo, el 62.7% son mujeres mientras que el 37.3% son 

hombres.

Fuente: Tabla  3

Distribución del Género del personal Administrativo de la 

Universidad Nacional de Trujillo Año 2017
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       Tabla 4  

       Distribución del Nivel de Ocupación personal Administrativo de la Universidad   

       Nacional de Trujillo Año 2017. 

 

  

Nivel de 

Ocupación 
f F h% H% 

  

 
Auxiliar 41 41 25.50% 25.50% 

 

 Técnico 82 123 50.90% 76.40%  

 Profesional 38 161 23.60% 100.00%  
  Total 161   100.00%     

 

       Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

 
 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

Auxiliar Técnico Profesional

25.50%

50.90%

23.60%

Distribución del Nivel de Ocupación personal Administrativo 

de la Universidad Nacional de Trujillo Año 2017

Figura 2: El 50.9% de trabajadores administrativos de la Universidad 

Nacional de Trujillo son técnicos, el 25.5% son auxiliares y el 23.6% son 

Profesionales.

Fuente: Tabla 4
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Tabla 5   

   Distribución del Nivel de Educación personal Administrativo de la Universidad 

Nacional de Trujillo Año 2017. 

 

Nivel de Educación f F h% H% 

Secundaria Completa 6 6 3.70% 3.70% 

Superior Técnico Completa 37 43 23.00% 26.70% 

Superior Universitaria 

Incompleta 
16 59 9.90% 36.60% 

Superior Universitaria 

Completa 
102 161 63.40% 100.00% 

Total 161  100.00%  

        

      Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

 
 

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

Secundaria
Completa

Superior
Técnico

Completa

Superior
Universitaria
Incompleta

Superior
Universitaria

Completa

3.70%

23.00%

9.90%

63.40%

Distribución del Nivel de Educación personal Administrativo de la 

Universidad Nacional de Trujillo Año 2017

Figura 3: El 63.4% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo tienen educación superior universitaria completa, el 23 % tienen educación 

superior técnica completa, el 9.9% tienen educación universitaria incompleta y sólo 

el 3.7% tienen sólo secundaria completa.

Fuente: Tabla 05
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Tabla 6 

¿Considera que la capacitación es necesaria para desarrollar sus actividades 

diarias dentro de su puesto de trabajo?    

           

Respuestas f F h% H% 
     

De acuerdo 18 18 11.20% 11.20% 
  

161 88.80% 100.00% Totalmente de 

acuerdo 
143 

Total 161  100.00%  

                   

     Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

11.20%

88.80%

¿Considera que la capacitación es necesaria para desarrollar sus 

actividades diarias dentro de su puesto de trabajo?

Figura 4. El 88.8% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están totalmente de acuerdo y el 11.2% restante están de acuerdo a la 

pregunta Considera que la capacitación es necesaria para desarrollar sus 

actividades diarias dentro de su puesto de trabajo.

Fuente: Tabla 6
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 Tabla 7 

 ¿Ud. cree que la UNT, planifica las actividades formativas que brinda a su población 

universitaria? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

67 41.60% 41.60% 
Totalmente en desacuerdo 67 

  
114 29.20% 70.80% 

en desacuerdo 47 
  

156 26.10% 96.90% 
de acuerdo 42 

  

161 3.10% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

   

          Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

Totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo de acuerdo Totalmente de
acuerdo

41.60%

29.20%

26.10%

3.10%

¿Ud. cree que la UNT, planifica las actividades formativas que brinda a 

su población universitaria?

Figura 5. El 41.6% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están totalmente en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están totalmente de 

acuerdo a la pregunta Ud. cree que la UNT, planifica las actividades formativas que 

brinda a su población universitaria?

Fuente: Tabla N° 07
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Tabla 08  

¿La universidad realiza actividades de capacitación según el nivel administrativo? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

88 54.70% 54.70% 
Totalmente en desacuerdo 88 

  
136 29.80% 84.50% 

en desacuerdo 48 
  

156 12.40% 96.90% 
de acuerdo 20 

  

161 3.10% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

 

Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

Totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo de acuerdo Totalmente de
acuerdo

54.70%

29.80%

12.40%

3.10%

¿La universidad realiza actividades de capacitación según el nivel 

administrativo?

Figura 6. El 54.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están totalmente en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están totalmente de 

acuerdo a la pregunta ¿La universidad realiza actividades de capacitación según el 

nivel administrativo?

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9.  

¿La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza capacitaciones inductivas     

según el puesto a desempeñar? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

17 10.60% 10.60% 
Totalmente en desacuerdo 17 

  
146 80.10% 90.70% 

en desacuerdo 129 
  

161 9.30% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 15 

 
161 

 
100% 

 Total 

       Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

0.00%

10.00%
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¿La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza 

capacitaciones inductivas según el puesto a desempeñar?

Figura 7: El 80.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están en desacuerdo y sólo el 9.3% restante están totalmente de acuerdo a la 

pregunta ¿La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza capacitaciones 

inductivas según el puesto a desempeñar?

Fuente: Tabla 9
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Tabla 10 

 ¿La Universidad Nacional de Trujillo capacita al personal administrativo, para el 

desarrollo de actividades comunes diarias? 

 

Respuestas F F h% H% 
  

66 41.00% 41.00% 
Totalmente en desacuerdo 66   

155 55.30% 96.30% en desacuerdo 89  

6 161 3.70% 100.00% Totalmente de acuerdo 

 
 

161 
 

100% 
 Total 

Fuente: Encuesta realizada por el investigador 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

Totalmente en
desacuerdo

en desacuerdo Totalmente de
acuerdo

41.00%

55.30%

3.70%

¿La Universidad Nacional de Trujillo capacita al personal 

administrativo, para el desarrollo de actividades comunes diarias?

Figura 8: El 55.3% de trabajadores administrativos de la UNT, están en desacuerdo y 

sólo el 3.7% restante están totalmente de acuerdo a la pregunta La UNT capacita al 

personal administrativo, para el desarrollo de actividades comunes diarias?

Fuente: Tabla N° 10
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Tabla N° 11. 

 ¿La universidad a través de sus diferentes entidades realiza capacitaciones formales 

para su personal de oficina? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

16 9.90% 9.90% 
Totalmente en desacuerdo 16 

  
144 79.50% 89.40% 

De acuerdo 128 
  

161 10.60% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 17 

 
161 

 
100% 

 Total 

      Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 9: El 79.5% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo están de acuerdo y sólo el 9.9% restante están totalmente en 

desacuerdo a la pregunta ¿La universidad a través de sus diferentes entidades 

realiza capacitaciones formales para su personal de oficina?

Fuente: Tabla  11
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Tabla 12 

 ¿La universidad a través de sus diferentes entidades, realiza capacitaciones 

informales para su personal de oficina? 

Respuestas f F h% H% 
  

16 9.90% 9.90% 
Totalmente en desacuerdo 16 

  
27 6.80% 16.80% 

en desacuerdo 11 
  

60 20.50% 37.30% 
de acuerdo 33 

  

161 62.70% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 101 

 
161 

 
100% 

 Total 

                  Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura Nº10. El 62.7% de trabajadores administrativos de la UNT, están de 

acuerdo y sólo el 6.8% restante están en desacuerdo a la pregunta ¿La 

universidad a través de sus diferentes entidades, realiza capacitaciones 

informales para su personal de oficina?

Fuente: Tabla N° 12
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Tabla 13  

 ¿La universidad realiza capacitaciones según la experiencia del empleado? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

70 43.50% 43.50% 
Totalmente en desacuerdo 70 
  

155 52.80% 96.30% 
En desacuerdo 85 
  

161 3.70% 100.00% 
De acuerdo 6 
 

161 
 

100% 
 Total 

Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 11: El 52.8% de trabajadores administrativos de la UNT, están desacuerdo y 

sólo el 3.7% restante están de acuerdo a la pregunta ¿La universidad realiza 

capacitaciones según la experiencia del empleado?

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14 

¿En cada curso de capacitación recibida, ha evaluado el capacitador? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

126 78.30% 78.30% 
Totalmente en desacuerdo 126 

  
156 18.60% 96.90% 

En desacuerdo 30 
  

161 3.10% 100.00% 
De acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 12: El 78.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo están totalmente en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están de 

acuerdo a la pregunta En cada capacitación recibida a evaluado al capacitador.

Fuente : Tabla 14
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Tabla 15  

¿La formación y capacitación recibida por la universidad puede aplicarla en su 

puesto de trabajo? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

70 43.50% 43.50% 
Totalmente en desacuerdo 70 

  
151 50.30% 93.80% 

En desacuerdo 81 
  

156 3.10% 96.90% 
De acuerdo 5 

  

161 3.10% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

              Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 13: El 50.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están de acuerdo y totalmente de 

acuerdo a la pregunta la formación y capacitación recibida por la universidad puede 

aplicarla en su puesto de trabajo

Fuente: Tabla  15
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Tabla 16 

¿La universidad planifica sus actividades de capacitación en base a las 

necesidades reales del personal administrativo? 

Respuestas f F h% H% 
  

114 70.80% 70.80% 
Totalmente en desacuerdo 114 

  
156 26.10% 96.90% 

En desacuerdo 42 
  

161 3.10% 100.00% 
De acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

        Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 14. El 70.8% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo están totalmente en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están de acuerdo a 

la pregunta la universidad planifica sus actividades de capacitación en base a las 

necesidades reales del personal administrativo

Fuente: Tabla 16



 

51 
 

Tabla 17 

 ¿Para Ud. la capacitación brindada por la UNT ha cubierto sus expectativas? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

103 64.00% 64.00% 
Totalmente en desacuerdo 103 

  
151 29.80% 93.80% 

En desacuerdo 48 
  

156 3.10% 96.90% 
De acuerdo 5 

  

161 3.10% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 5 

 
161 

 
100% 

 Total 

          Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 15: El 64.0% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo están totalmente en desacuerdo y sólo el 3.1% restante están de acuerdo 

y totalmente de acuerdo a la pregunta para Ud. la capacitación brindada por la 

UNT ha cubierto sus expectativas

Fuente: Tabla 17
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Tabla 18  

¿El personal que lo atendió demostró conocimiento en el trámite que Ud. realizó? 

 

Respuesta f F h% H% 
  

6 3.70% 3.70% 
Totalmente en Desacuerdo 6 

  
11 3.10% 6.80% 

Indiferente 5 
  

139 79.50% 86.30% 
De acuerdo 128 

  

161 13.70% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 22 

Total 161  100.00%  
 

      Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 16: El 79.5% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 3.1% restante 

están indiferentes a la pregunta ¿El personal que lo atendió demostró conocimiento 

en el trámite que Ud. realizó?

Fuente: Tabla  18
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Tabla 19 

¿Usted recibió una orientación por parte del personal en el trámite realizado? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

17 10.60% 10.60% 
Indiferente 17 

  
146 80.10% 90.70% 

De acuerdo 129 
  

161 9.30% 100.00% 
Totalmente de acuerdo 15 

 
161 

 
100% 

 Total 
 

          Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 17: El 80.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 9.3% restante 

están totalmente de acuerdo a la pregunta ¿Usted recibió una orientación por 

parte del personal en el trámite realizado?

Fuente: Tabla  19
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Tabla 20.  

¿Siente Ud. que el personal que lo atendió, posee la habilidad de empatía con el 

público? 

 

Respuesta f F h% H% 
     

Totalmente en Desacuerdo 23 23 14.30% 14.30% 
     

Indiferente 45 68 28.00% 42.20% 
     

De acuerdo 83 151 51.60% 93.80% 
     

Totalmente de acuerdo 10 161 6.20% 100.00% 

Total 161  100.00%  

      Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 18: El 51.6% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 6.2% 

restante están totalmente de acuerdo a la pregunta ¿Siente Ud. que el personal 

que lo atendió, posee la habilidad de empatía con el público?

Fuente: Tabla  20
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Tabla 21  

¿Usted podría afirmar que el personal que lo atendió, posee buenas cualidades de 

comunicación? 

 

Respuesta f F h% H% 

Totalmente en desacuerdo 10 10 6.20% 6.20% 

Indiferente 51 61 31.70% 37.90% 

De acuerdo 95 156 59.00% 96.90% 

Totalmente de acuerdo 5 161 3.10% 100.00% 

Total 161  100.00%  

                 Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 19: El 59.0% de trabajadores administrativos de la Universidad 

Nacional de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 

3.1% restante están totalmente de acuerdo a la pregunta ¿Usted podría 

afirmar que el personal que lo atendió, posee buenas cualidades de 

comunicación?

Fuente: Tabla  21
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Tabla 22  

¿Usted afirmaría que en la oficina que lo atendió, se nota un trabajo en equipo 

en la solución de los problemas? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

6 3.70% 3.70% 
En desacuerdo 6 

  
55 30.40% 34.20% 

Indiferente 49 
  

161 65.80% 100.00% 
De acuerdo 106 

 
161 

 
100% 

 Total 

                Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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trabajo en equipo en la solución de los problemas?

Figura  20: El 65.8% de trabajadores administrativos de la Universidad 

Nacional de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 

3.7% restante están en desacuerdo a la pregunta ¿Usted afirmaría que en la 

oficina que lo atendió, se nota un trabajo en equipo en la solución de los 

problemas?

Fuente: Tabla  22



 

57 
 

Tabla 23   

¿Diría que el personal administrativo, trasmite una actitud positiva y de                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

optimismo que facilita la comunicación? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

17 10.60% 10.60% 
Totalmente en desacuerdo 17 

  
83 41.00% 51.60% 

Indiferente 66 
  

161 48.40% 100.00% 
De acuerdo 78 

 
161 

 
100% 

 Total 

          Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 21. El 48.4% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 10.6% 

restante están totalmente en desacuerdo a la pregunta ¿Diría que el personal 

administrativo, trasmite una actitud positiva y de optimismo que facilita la 

comunicación? 

 

Fuente: Tabla 23 
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Tabla 24 

 ¿Cree usted que el personal administrativo, proyecta una imagen de desempeño 

adecuada de la oficina? 

Respuesta f F h% H% 
  

18 11.20% 11.20% 
Totalmente en desacuerdo 18 

  
24 3.70% 14.90% 

En desacuerdo 6 
  

61 23.00% 37.90% 
Indiferente 37 

  

161 62.10% 100.00% 
De acuerdo 100 

Total 161  100.00%  

             Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 22: El 62.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional 

de Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 3.7% restante 

están en desacuerdo a la pregunta ¿Cree usted que el personal administrativo, 

proyecta una imagen de desempeño adecuada de la oficina?

Fuente: Tabla 24
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      Tabla 25  

¿Usted considera que el personal que lo atendió demuestra responsabilidad y respeto 

en el desarrollo de sus funciones? 

 

Respuestas f F h% H% 
  

12 7.50% 7.50% 
Totalmente en desacuerdo 12 

  
43 19.30% 26.70% 

Indiferente 31 
  

161 73.30% 100.00% 
De acuerdo 118 

 
161 

 
100% 

 Total 

   Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 23. El 73.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 7.5% restante 

están totalmente en desacuerdo a la pregunta ¿Usted considera que el personal que 

lo atendió demuestra responsabilidad y respeto en el desarrollo de sus funciones?

Fuente: Tabla  25
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Tabla 26   

¿Usted percibe que el personal administrativo, posee habilidades para el trato con 

el público? 

 

Respuesta f F h% H% 
  

23 14.30% 14.30% 
Totalmente en desacuerdo 23 

  
29 3.70% 18.00% 

En desacuerdo 6 
  

73 27.30% 45.30% 
Indiferente 44 

  

161 54.70% 100.00% 
De acuerdo 88 

Total 161  100.00%  

             Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 24: El 54.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo que evaluaron a su compañero están de acuerdo y sólo el 3.7% restante están 

en desacuerdo a la pregunta ¿Usted percibe que el personal administrativo, posee 

habilidades para el trato con el público?

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27 

¿En base al trato que ha recibido usted del personal administrativo recomendaría su 

contratación en una empresa de atención al público? 

 

Respuesta f F h% H% 

En desacuerdo 6 6 3.70% 3.70% 

Indiferente 72 78 44.70% 48.40% 

De acuerdo 57 135 35.40% 83.90% 

Totalmente de acuerdo 26 161 16.10% 100.00% 

Total 161  100.00%  

         Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 25: El 44.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Trujillo que evaluaron a su compañero se muestran indiferentes y sólo el 3.7% restante 

están en desacuerdo a la pregunta En base al trato que ha recibido usted del personal 

administrativo recomendaría su contratación en una empresa de atención al público

Fuente: Tabla 27
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   3.2.  Discusión de resultados 

En base a los resultados obtenidos de la evaluación estadística, podemos afirmar que 

existe relación entre la capacitación y el desarrollo de habilidades del personal 

administrativo en la atención al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo durante 

el año 2017. Este resultado es coherente con los encontrados por Parra & Rodríguez, 

(2016), quienes concluyeron que la capacitación influye directamente en la calidad, 

desde el desarrollo de conocimientos hasta el desarrollo de sistemas de calidad en la 

organización, con lo cual se evidencia una correlación positiva. Asimismo, al evaluar 

la interrelación existente entre las variables en estudio, se obtuvo como resultado para 

la prueba Rho de Spearman valores de 0.852 lo que indicaría no solo una relación 

positiva, sino que es muy fuerte, es decir que a mejor nivel de capacitación mejor el 

nivel de habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Trujillo. Sin embargo, también se evidencia que, alrededor del 50% del personal 

administrativo ha logrado niveles considerados como bueno, pero todavía hay otro 

porcentaje considerable a quien se deben fortalecer sus capacidades a través de un 

seguimiento de los conocimientos adquiridos, lo cual concuerda con lo observado 

por Martell & Sánchez, (2013), quienes concluyeron que la aplicación de un plan de 

capacitación, también requiere el seguimiento respectivo para evaluar, si todos los 

conocimientos adquiridos son aplicados o quizá deban modificarse para futuros 

planteamientos de capacitación. 

A continuación, se realiza la evaluación estadística, presentando los datos en tablas 

y figuras, incluyendo la discusión de resultados respectiva. 
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Tabla 28  

Nivel de capacitación del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Trujillo durante el Año 2017. 

Nivel de Capacitación f F h% H% 

Bajo 
 

67 41.6 41.6 
67 

Medio 
 

156 55.3 96.9 
89 

Bueno 
 

161 3.1 100 
5 

Total 161  100%  
    

                Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Figura 26. El 55.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de

Trujillo presentan un nivel de capacitación medio, un 41.6% un nivel de capacitación

bajo y solo el 3.1% presentan un nivel de capacitación bueno, lo que supondría que la

mayoría percibe que la capacitación si bien es cierto se ha dado, podría mejorar lo

que se confirma con el 41,6% que considera que la capacitación quizá no ha sido la

esperada

Fuente: Tabla 28
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Tabla 29 

   Nivel de habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Trujillo durante el Año 2017. 

 

Nivel de habilidades f F h% H% 

Regular 79 79 49.1 49.1 

Bueno 82 161 50.9 100 

Total 161  100.00%  
 

      Fuente: Encuesta realizada por el investigador 
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Nivel de habilidades del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Trujillo durante el Año 2017

Figura 27: El 50.9% de trabajadores encuestados consideran que el personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo tiene un nivel de 

habilidades Bueno, mientras que el 49.1% restantes presentan un nivel de 

habilidades Regular, resaltando la opinión favorable de que hay un efecto de la 

capacitación brindada, lo que se coincide con lo expresado por GARCIA, J., 

(2008), quien afirmo que existe una relación entre la calidad de la gestión 

académico-administrativa y las relaciones interpersonales que finalmente incide 

en el trato y buenas prácticas de atención al cliente.
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3.2.1.  Prueba de hipótesis general: 

Existe relación directa significativa entre el Nivel de Capacitación y el Nivel de 

Habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo – 

2017 

 

Tabla 30  

Correlaciones entre el Nivel de Capacitación y Nivel de Habilidades de personal 

Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo Año 2017. 

 

                               Correlaciones Nivel_Capac. Nivel_Habilid. 

Rho de 

Spearman 

Nivel     

Capacitación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,852** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 161 161 

Nivel                   

Habilidades 

Coeficiente de correlación ,852** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 161 161 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

Dado que el p valor es menor que 0.05 rechazamos la hipótesis nula, por consiguiente, existe 

suficiente evidencia estadística para afirmar que el Nivel de Capacitación está relacionada 

significativamente con el Nivel de la Habilidades del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Trujillo. 

El coeficiente de correlación de Spearman = 0.852 lo cual indica una relación positiva muy 

fuerte, a mejor nivel de capacitación mejor el nivel de habilidades del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo. 
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CAPITULO IV 

 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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4.1. Conclusiones 

- Si existe relación entre los programas de capacitación brindados por la Universidad 

Nacional de Trujillo y el desarrollo de habilidades del personal administrativo en la 

atención al cliente en el año 2017. 

- El 50 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo ha 

desarrollado un nivel bueno de habilidades en base al programa de capacitación 

brindada por la universidad. 

- Los programas de capacitación brindados por la Universidad Nacional de Trujillo, 

en general sólo ha permitido desarrollar habilidades en un nivel bueno, por lo cual 

ha cumplido los objetivos inherentes al mismo.  
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4.2. Recomendaciones 

- Realizar una reingeniería en los procesos involucrados incluyendo el diseño, 

implementación, ejecución y monitoreo de los programas de capacitación brindadas 

por la Universidad Nacional de Trujillo a su personal administrativo.  

- Implantar un sistema integrado de gestión documentaria, que involucren 

directamente e indirectamente a las oficinas que se relacionan con los programas de 

capacitación que brinda la Universidad Nacional de Trujillo, a su personal 

administrativo. 

- Realizar una evaluación post capacitación de forma periódica para identificar las 

fortalezas y debilidades de éstos programas de capacitación a fin de optimizar su 

impacto en el desarrollo de habilidades del personal administrativo que brinda 

atención al cliente en las diferentes oficinas de la Universidad Nacional de Trujillo. 

- Implementar un plan de capacitación administrativa de acuerdo a las exigencias de 

la Ley del Servicio Civil, que requiere una capacitación para la mejora continua de 

los procesos que se desarrollan en el ámbito administrativo público.   
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Anexo N° 1. Matriz Consistencia 

 

 

 

Problema General 

 

Objetivo General 

 

Hipótesis 

 

Variables 

¿Cuál es la relación entre la 

capacitación y el desarrollo 

de habilidades del personal 

administrativo en atención al 

cliente de la Universidad 

Nacional de Trujillo durante 

el año 2017? 

 

Determinar la relación entre 

la capacitación y el desarrollo 

de habilidades del personal 

administrativo en atención al 

cliente de la Universidad 

Nacional de Trujillo durante 

el año 2017. 

 

Ho: No existe relación entre la 

capacitación y el desarrollo 

de habilidades del personal 

Administrativo en la 

atención al cliente de la 

Universidad   Nacional de 

Trujillo - 2017.  

 

H1: Existe relación entre la 

capacitación y el desarrollo 

de habilidades del personal    

      Administrativo en la 

atención al cliente de la 

Universidad   Nacional de 

Trujillo - 2017. 

 

 

V₁ 

Capacitación 

 

 

 

V₂ Desarrollo 

de 

Habilidades 

¿Qué tipo de capacitación se 

brindó al personal 

administrativo de la 

Universidad Nacional de 

Trujillo durante el año 2017? 

 

 

¿Cuál es el nivel de 

desarrollo de habilidades del 

personal administrativo de la 

Universidad Nacional de 

Trujillo durante el año 2017? 

 

 

 

¿Cuáles son los factores de  

la capacitación que se 

relaciona  con el desarrollo 

de habilidades del personal 

administrativo de la 

Universidad Nacional de 

Trujillo durante el año 2017? 

Establecer los tipos de 

capacitación que la 

Universidad Nacional de 

Trujillo, brindó a su personal 

administrativo durante el año 

2017. 

 

Especificar el nivel de 

desarrollo de habilidades que 

posee el personal 

administrativo de la 

Universidad Nacional de 

Trujillo durante el año 2017.  

 

 

Indicar los factores de  la 

capacitación que se 

relacionaron con el 

desarrollo de habilidades del 

personal administrativo de la 

Universidad Nacional de 

Trujillo durante el año 2017. 
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Anexo N° 2 

Validación de expertos 
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Anexo N° 3 

Cuestionarios aplicados 

 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CAPACITACION BRINDADA POR LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, AL PERSONAL ADMINISTRATIVO 

EN EL AÑO 2017 

 

Sexo: 

                        Femenino:                               Masculino:  

 

Nivel ocupacional: 

 

                        Profesional:                 Técnico:                   Auxiliar:   

                                   

  Nivel educación: 

                       Superior Completa:                       Superior Incompleta:  

 

                       Técnico:                 Sec. completa:                  Sec. Incompleta:  

     

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para evaluar la capacitación 

brindada por la Universidad Nacional de Trujillo a su personal administrativo. Así mismo se 

le pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.  

Se le agradece por anticipado su valiosa participación y colaboración, considerando que los 

resultados de este estudio de investigación permitirán mejorar la gestión del área de 

capacitación y por ende el bienestar de los trabajadores administrativos. 

 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 9 ítems. Cada ítem incluye cuatro alternativas de respuestas. Lea 

con mucha atención cada una de los ítems y las opciones de las repuestas que le siguen. 

Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere 

que se aproxima más a la realidad de la institución. 

 

( 1 ) EN DESACUERDO   

( 2 ) TOTALMENTE EN DESACUERDO   

 ( 3 ) DE ACUERDO    

 ( 4 ) TOTALMENTE DE ACUERDO  
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ITEMS  

1. ENCUESTA SOBRE CAPACITACION AL PERSONAL 

ADMINISTRATIVO DE LA UNT 
1 2 3 4 

1. ¿Considera que la capacitación es necesaria para desarrollar sus actividades 

diarias dentro de su puesto de trabajo? 

    

2. ¿Ud. cree que la Universidad, planifica las actividades formativas que 

brinda a su población universitaria? 

    

3. ¿La universidad realiza actividades de capacitación según el nivel 

administrativo? 

    

4. ¿La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza capacitaciones 

inductivas según el puesto a desempeñar? 

     

5. ¿La Universidad capacita al personal administrativo, para el desarrollo de 

actividades comunes diarias? 

    

6. ¿La universidad a través de sus diferentes entidades realiza capacitaciones 

formales para su personal de oficina? 

    

7. ¿La universidad a través de sus diferentes entidades, realiza capacitaciones 

informales para su personal de oficina? 

    

8. ¿La universidad realiza capacitaciones según la experiencia del 

empleado? 

 

    

9. ¿En cada curso de capacitación recibida a evaluado al capacitador? 

 

    

10. ¿La formación y capacitación recibida por la universidad puede 

aplicarla en su puesto de trabajo? 

 

    

11. ¿La universidad planifica sus actividades de capacitación en base a las 

necesidades reales del personal administrativo? 

 

    

12. ¿Para Ud., la capacitación brindada por la UNT, ha cubierto sus 

expectativas? 
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL DESARROLLO DE HABILIDADES EN 

EL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO EN EL AÑO 2017  

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para evaluar el desarrollo 

de habilidades en el personal administrativo de la UNT en lo referente a la atención al 

usuario. Se le solicita ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.  

Se le agradece por anticipado su valiosa participación y colaboración, considerando que 

los resultados de este estudio de investigación permitirán mejorar la gestión del área de 

capacitación y por ende el bienestar de los trabajadores administrativos y de los usuarios 

de ésta casa superior de estudios. 

 

INSTRUCCIONES: 

 

El cuestionario consta de 8 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de respuestas. Lea 

con mucha atención cada una de los ítems y las opciones de las repuestas que le siguen. 

Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere 

que se aproxima más a la realidad de la institución. 

 

 

( 1 )   EN DESACUERDO   

( 2 )   TOTALMENTE EN DESACUERDO 

( 3 )   INDIFERENTE  

( 4 )   DE ACUERDO   

( 5 )   MUY DE ACUERDO   
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ITEMS  

ENCUESTA SOBRE EL DESARROLLO DE HABILIDADES 

EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNT 1 2 3 4 5 

1. ¿El personal que lo atendió demostró conocimiento en el 

trámite que usted realizó?           

2. ¿Usted recibió una orientación por parte del personal en el 

tramite realizado?      

3. ¿Siente Ud. que el personal que lo atendió, posee la habilidad 

de empatía con el público?      

4. ¿Ud. podría afirmar que el personal que lo atendió, posee 

buenas cualidades de comunicación?           

5. ¿Ud.  afirmaría que en la oficina que lo atendió, se nota un 

trabajo en equipo en la solución de los problemas?          

6. ¿Diría que el personal administrativo, trasmite una actitud 

positiva y de optimismo, que facilita la comunicación?           

7. ¿Cree Ud. que el personal administrativo, proyecta una 

imagen de desempeño, adecuada de la oficina?           

8. ¿Ud. considera que el personal que lo atendió demuestra 

responsabilidad y respeto en el desarrollo de sus funciones?           

9. ¿Ud. percibe que el personal administrativo, posee habilidades 

para el trato con el público?             

10. En base al trato que ha recibido Ud. del personal 

administrativo  recomendaría su contratación en una empresa 

de atención al público             
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Anexo 4 

Formato T1:  Autorización para publicación de tesis 
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Anexo N° 5 

Acta de originalidad (urkund) - constancia de similitud 

 

 
 
 

      ACTA DE APROBACIÓN DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACIÓN 

 

Yo, Onésimo Mego Núñez, docente de la asignatura Actualización de tesis y revisor 

de la investigación, presentada por la estudiante, ROSA MARIA CORRALES RODAS, 

titulada "CAPACITACION Y EL DESARROLLO DE HABILIDADES DEL 

PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO AÑO 2017". 

 

Puedo constar que la misma tiene un índice de similitud del 9% verificable en el 

reporte final del análisis de originalidad mediante el programa Urkund.  

 

 Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen 

plagio y cumple con lo establecido en la Resolución Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba 

las políticas para evitar plagio y uso de Urkund en la USS, para el año 2018.  

 

 

Pimentel 06 de septiembre del 2018 

 

 

 

 

Dr. Mego Núñez, Onésimo 

DNI N° 16451057 
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Anexo N° 6.  

 

Evidencias Fotográficas 

 

 

 

                  Figura Nª 28. Encuesta al personal administrativo área logística de Facultad  
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                         Figura Nª 29. Encuesta al personal administrativo área Secretaría de                       

Dirección de Escuela  

 

                 Figura Nª 30. Encuesta al personal administrativo área Mesa de partes.    

 

 

 

 

                 Figura Nª 31. Encuesta al personal administrativo área secretaria de Dirección 

de   Departamento Académico.    

 
 


