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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacién se evalud la incidencia que tuvo la capacitacion
brindada por la Universidad Nacional de Trujillo en su personal administrativo, para el
desarrollo de habilidades en la atencion al cliente en el afio 2017.

De un total de 556 servidores publicos, que fueron distribuidos en tres niveles, se realiz6 un
muestreo estratificado que permiti6 asegurar una poblacion con caracteristicas de
homogeneidad en el tiempo: 38 profesionales, 82 técnicos y 41 auxiliares. Luego de recopilar
la informacion de campo y al aplicar la correlacion de significancia Rho de Spearman se
determind que existe una fuerte relacién directa (coeficiente de correlacion de
Spearman = 0,852), entre el nivel de la capacitacion y el nivel de habilidades desarrolladas
por el personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo en el afio 2017,
alcanzando valores del 50,9 % de trabajadores administrativos que poseen habilidades en el

nivel bueno.
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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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CAPITULO |
INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemética
Cejas y Acosta (2012), en la actualidad la capacitacion es primordial para cualquier
empresa, ya que provee muchos beneficios en cuanto al desempefio laboral de los
empleados o cualquier personal; es de suma importante que se esté en constante
actualizacion a las diversas formas de trabajo, porque esto seria de utilidad para poder
alcanzar los objetivos establecidos consiguiendo un alto nivel de competitividad. La
educacién orientada por el concepto de capacitacion laboral y de competencia laboral
ha implicado para los distintas empresas iniciar procesos de reforma de sus sistemas de
educacién; para modernizar las formas de capacitacion de sus trabajadores,
adecuéndolas a los cambios en la organizacién de la produccion; y para el individuo,
adaptarse a nuevos perfiles ocupacionales, al trabajo en equipo y al desarrollo de
competencia laboral, mediante la adquisicién y actualizacién continua de conocimientos
y habilidades que le permitan lograr un desempefio eficiente y de calidad, acorde a los

requerimientos de los centros de trabajo.

Chen y Kao (2012), las consecuencias toxicas del agotamiento, estan bien
documentados a nivel de cada empleado. Incluyen (a) problemas de salud fisica tales
como depresion, ansiedad, angustia, disminucion de la autoestima, fatiga e insomnio;
(b) el deterioro de la vida social y familiar y (c) resultados disfuncionales en la relacion
del individuo con el empleador, tales como menor compromiso organizacional, mayor
ausentismo, menor satisfaccion 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 interactdan. Inclusive algunos estudios existentes
sugieren que esto es realmente el caso, lo que implica que el desgaste de los empleados

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



desde una perspectiva de marketing en la que las reacciones del cliente estan 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 produccién como
resultado de la entrada de economias nacionales en los mercados modernos
globalizados, las crecientes exigencias de productividad y competitividad, y sobre todo,
por el desarrollo de tecnologia y conocimientos aplicados en todos los niveles
productivos. Esta situacion obligd a modificar la estructura de los mercados de trabajo,
la gestién y la organizacion de los sistemas productivos

Snell y Bohlander (2013), debido a los constantes avances tecnoldgicos y las
condiciones en las que se encuentran inmersas las organizaciones en la actualidad,
mantener al dia los conocimientos de los empleados se ha convertido en un desafio
Asimismo diversas problematicas que acontecen dentro de las organizaciones se deben
a la falta de acciones encaminadas para detectar las necesidades capacitacion del
personal, ante estas situaciones la efectividad de un programa de capacitacién 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), especificamente en el caso de México, la capacitacién ha
enfrentado las siguientes problematicas: los programas de capacitacion son disefiados,
implementados y examinados académicamente y no cuentan con un vinculo respecto
a las problematicas 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 armonia entre los programas de capacitacion.



Valencia (2005), no obstante, el ser humano por naturaleza tiene la posibilidad de
desarrollar habilidades y convertirlas en conocimiento, constituyéndose éste en el mas
valioso recurso de la empresa moderna. Por este motivo el area de recursos humanos
tiene que cambiar la perspectiva de funcion tradicional para convertirse en el 6rgano
que administre y desarrolle el capital intelectual de la organizacion, identificando y
haciendo explicitas las capacidades distintivas que componen las ventajas

competitivas de la organizacion.

Castellanos (2010), también es importante resaltar que los sistemas de gestion de las
organizaciones han evolucionado de la mano con el desarrollo politico, econdmico,
social y tecnoldgico de la sociedad actual, por lo que, para mantenerse como
organizaciones productivas y de servicios, (inclusive las generadoras de
conocimientos y tecnologias), con capacidad para desarrollarse y avanzar hacia la
competitividad, requiere potenciar con eficiencia y vision de futuro, el capital tangible
e intangible que poseen. Y es alli donde aparece una particular importancia para las
organizaciones modernas, la formacién 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 capacitacion y perfeccionamiento de los servidores publicos (cfr. art. 1, g, Ley 2027,
Bolivia). En los Estados Unidos Mexicanos la capacitacion es parte de la estructura
del sistema de servicio profesional de carrera y es denominado Subsistema de
Capacitacion y Certificacion de Capacidades (cfr. art. 13 Ley del Servicio...; México).
Este subsistema establece para los servidores publicos los modelos de
profesionalizacion que les permitan adquirir: a) conocimientos basicos acerca de la

dependencia en que laboran y la Administracién Publica en su conjunto; b) la



especializacion, actualizacion y educacion formal en el cargo desempefiado; ¢) 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; ) las habilidades necesarias para certificar
las capacidades profesionales adquiridas, y, f) las condiciones objetivas para propiciar
igualdad de oportunidades de capacitacion para mujeres y hombres (cfr. art. 13, IV,
Ley del Servicio...; México). De esta manera, la capacitacion en el servicio civil se
convierte en un tema fundamental para las relaciones laborales entre los servidores
publicos y el Estado; la prestacion de servicios a favor del Estado debe implicar un
beneficio para los servidores publicos, quienes, al ver mejoradas sus capacidades,
podran prestar un mejor servicio; ademas de exigirles, bajo responsabilidad, este

mejoramiento.
A nivel nacional

Secretaria de gestion puablica-PCM (2013), “En los ultimos diez afios, el Pert logr6 una
de las tasas més altas de crecimiento econémico de la region. Sin embargo, este fuerte
crecimiento econdmico y presupuestal no fue acompafiado 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 econémico y social. Si bien
en afios recientes el Peri ha escalado seis posiciones en el Indice Global de
Competitividad 2012-2013 elaborado por el Foro Econémico Mundial, avanzando 31
posiciones en la variable de estabilidad macroeconémica, ain mantiene un desempefio
deficiente en pilares claves como innovacion (puesto 117 sobre 144), instituciones
(puesto 105), educacion primaria y salud (puesto 91). En lo que respecta a las
instituciones, resalta el bajo desempefio mostrado en aspectos como confianza en los

politicos y carga de la regulacion gubernamental, por mencionar sélo algunos de los



mas relevantes”. En el Pert, la ciudadania 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 ultimos afios, la recaudacién fiscal y el presupuesto publico se han
incrementado sustancialmente, las entidades publicas siguen teniendo una limitada
capacidad de gestion, lo cual les impide proveer con eficacia, eficiencia y transparencia

servicios publicos de calidad a los ciudadanos.

Pacori (2016), se hace necesario finalmente recalcar que la capacitacion es parte del
Subsistema de Gestion de Desarrollo y la Capacitacion (cfr. art. 9 DS 040-2014-PCM;
Per0) es el proceso que busca la mejora del desempefio de los servidores civiles a través
del desarrollo o cierre de brechas de competencias o conocimientos (numeral 5.1.1.
Proyecto Directiva...; Pert), 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; Peru).
A nivel local

Gerencia de Planificacion y Desarrollo-UNT (2016), la Universidad Nacional de
Trujillo, en su rol de institucion de servicio a la sociedad, y debido a diversos factores,
entre los que destacan lo socioecondomicos, (problematica 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 capacitacion constante que debe brindar una institucién 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
aun no se ha logrado llegar a estandares elevados, pues segun el informe del Plan de

Mejora de la Cultura Organizacional de la Universidad Nacional de Trujillo afio 2016,



sefald en el item de “Debilidades”, que habia 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 capacitacion continua, asi como su
monitoreo con indicadores de gestion, es una exigencia de la calidad universitaria que
debe cumplir cualquier institucion educativa y con mas rigurosidad si es estudios
superiores, pues es un requisito tanto para licenciamiento que supervisa la SUNEDU,
como para instancias de acreditacion. Es por ello, que de prevalecer el mismo
panorama de desconocimiento de la relacion existente entre la capacitacion brindada
por la Universidad Nacional de Trujillo y las habilidades que han desarrollado, sobre
todo el personal administrativo, no se tendra la certeza si los programas de capacitacion
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 estaria en desventaja por cuanto estd el camino la
implementacion de la Ley N* 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 estan la elaboracion
de informacién sobre el mapeo de puestos, mapeo de procesos, el calculo de la
dotacién de personal, la valoracion de puestos y la actualizacion o elaboracion de los
documentos de gestion tales como el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF),
el Manual de Perfiles de Puestos (MPP), el Manual de Gestion de Procesos y
Procedimientos (MGPP) y el Cuadro de Puestos de la Entidad (CPE), actividades que

realiza justamente el personal administrativo.



La presente investigacion propuso realizar una evaluacion para identificar si existe
relacion entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal administrativo
en la Universidad Nacional de Trujillo durante el afio 2017, con la finalidad de verificar
si los programas y planes de capacitacion que han sido brindadas por la UNT en dicho
periodo, ha cumplido con su fin y, a partir de esta informacion las autoridades
pertinentes de la institucion 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 quizas, con la implantacién de sistemas de gestion que
involucren indicadores de gestion mas efectivos, que faciliten el monitoreo y la

aplicacion de planes de mejora continua.

1.2 Trabajos previos

En el contexto internacional

Bohorquez, L., Caro, A., David, N. (2017), en su articulo “Impacto de la capacitacion
del personal en la productividad empresarial: caso Hipermercado”, evalu6 el impacto de
la capacitacion del personal en la productividad de la mano de obra del hipermercado
en estudio. Para su desarrollo, se tom6 como objeto de estudio el area de puntos de pago
del hipermercado, partiendo de la realizacion 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 afios 2014, 2015 y 2016, asi como costos
de mano de obra y herramientas que fueron adquiridas durante este tiempo en la
organizacion. Los resultados de la medicion de la productividad parcial en el area de
puntos de pago demostraron que la implementacion de un programa de capacitacion
continua incide de manera positiva en la productividad. Adicionalmente se pueden

observar los resultados obtenidos de las capacitaciones apoyadas de herramientas



tecnoldgicas en la disminucién de los descuadres, que son el principal problema del area

estudiada.

Casiry, A., Chem, G., Sambasiban, Sidin, S. (2017), en su articulo “Integration of
standardization and customization: Impact on service quality, customer satisfaction, and
loyalty”, analizaron los impactos directos e indirectos de la estandarizacion vy
personalizacion sobre la satisfaccion y lealtad del cliente a través de la calidad del
servicio. Aplicando una encuesta basada en cuestionarios, recogio datos de 315 clientes
de tres industrias de servicios: atencion médica, hospitalidad y educacion. Los datos
fueron analizados y el modelo validado, con lo cual los resultados mostraron que la
integracion de la normalizacion y la personalizacion de las ofertas de servicios es
fundamental para mejorar la calidad del servicio; que la estandarizacién tiene mayor
impacto en la calidad del servicio en comparacién con la personalizacion; que la calidad
funcional tiene mayor impacto en la satisfaccion del cliente en comparacion con la
calidad técnica y que la satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo sobre la
lealtad del cliente. La contribucidn de este estudio es el desarrollo de un marco integrado
para analizar las funciones de normalizacién y personalizacion en la calidad del servicio,

lo que se puede lograr con la llamada capacitacion corporativa.

Parra, C., Rodriguez, F., (2016) en su articulo, “La capacitacion y su efecto en la calidad
dentro de las organizaciones”, se propuso realizar una revision sobre la capacitacion
y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones, para lo cual realiz6 una
recopilacion de algunos antecedentes relacionados con la calidad y capacitacion;
luego conceptualizé a la capacitacion como una manera de formacion en la
organizacion, y finalmente enfoco a la capacitacion como base de la gestion de

calidad en las organizaciones. Se concluyo que la capacitacion influye directamente



en la calidad desde el desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas;

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

Abbott, M., Doucouliagos, C., (2003) en su articulo “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 informacion. 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 ejecucion.
Tampoco se puede concluir que el sistema universitario australiano sea eficiente en
comparacion con las instituciones de ultramar. Debe recordarse que los puntajes de
eficiencia no miden el desempefio de las universidades australianas en relacion con sus
contrapartes en el extranjero. Como las universidades estan en constante competencia
por los mercados globales de estudiantes extranjeros y por la obtencion de
financiamiento de fuentes internacionales, estan negociando investigaciones a nivel
internacional, por cuanto las comparaciones internacionales son necesarias. ESto
requiere el uso de datos de varios paises y la aplicacion de la DEA (Anélisis 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 desempefio.

En el contexto Nacional
Lavado, P. Et Al (2014), en su informe “productividad en el Pert: medicion,
determinantes e implicancias”, de la Universidad el Pacifico, sostiene que El

rendimiento de la economia peruana durante la década pasada ha sido excepcional en
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términos de crecimiento, pues en ese periodo ha sido 5.5% del PBI, de estabilidad
macroecondmica, de creacion de empleo y de reduccion de pobreza (reducida de 48%
hasta 24% en ese periodo), de acuerdo al Banco Central de Reserva del Per( (BCRP) y
al Instituto Nacional de Estadistica e Informética (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 econdmico a mediano
plazo y para que el pais caiga en la “trampa de ingresos medios” (Agénor et al.2012).
El Peru ha tenido un progreso sustancial en cobertura universal de educacion primaria
(més del 85% de personas entre los 12 y 14 afios de edad han completado la primaria),
y los niveles de asistencia a educacion secundaria y terciaria se encuentran dentro de los
valores esperados para un pais de ingresos medios (70% y 28%, respectivamente). No
obstante, las pruebas nacionales e internacionales muestran un bajo nivel de aprendizaje
de las competencias basicas como comprension lectora o habilidades numéricas
Bedoya, E. (2003), en su tesis titulada “ La Nueva gestion de personas y su evaluacion
de desempefio en empresas competitivas”, para obtener el titulo de magister en
Administracion con mencion en Gestiébn Empresarial, concluye que los procesos de
gestion de evaluacion de desempefio estan sufriendo grandes modificaciones a fin de
adecuarse a las nuevas exigencias de los escenarios modernos, y que el estudio de la
funcién de los recursos humanos y del proceso de Gestidn de evaluacion de desempefio,
asi como de su adecuacién a los nuevos tiempos, constituye un gran desafio que las
empresas deberan afrontar decididamente en los escenarios de mercados globalizados,
si desean ser competitivos y permanecer en ellos.

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

de Gestion Académico Administrativa y el desempefio Docente en la Unidad de Post-
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Grado segun los estudiantes de maestria de la Facultad de Educacion de la UNMSM?”,
realiz6 una investigacion de tipo basico, descriptivo y correlacional entre la calidad de
la Gestion Acadéemico-Administrativa y el Desempefio Docente, concluyendo que la
Calidad de la Gestion Académico-Administrativa se relaciona significativamente con el
Desempefio Docente, alcanzando un nivel aceptable de 37.5%. Que existe una relacion
significativa entre la calidad de la Gestibn Académico-Administrativa y la
responsabilidad del docente con un nivel aceptable de 37.7%. Una relacion entre la
Calidad de la Gestion Académico-Administrativa y el Dominio Cientifico y Tecnoldgico
del docente, la cual es significativa, alcanzando un nivel regular de 25.5%. Asimismo
que la relacion entre la Calidad de la Gestion Académico-Administrativa y las
Relaciones Interpersonales es de un 31.5% y Formacion en Valores Eticos 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 gestién
del personal administrativo en la Universidad Nacional de Trujillo”, concluye que del
estudio y andlisis sobre capacidad directiva y la cultura organizacional en la Universidad
Nacional de Trujillo, se puede afirmar que son factores relevantes en la institucion y
tienen una incidencia directa en la gestion administrativa ineficiente, situacién que no
ha sido advertida de su importancia a la alta direccion. Concluye ademas que los tramites
y procedimientos administrativos son lentos y burocraticos, debido a la existencia de una
cadena de cinco a mas niveles o instancias jerarquicas, desde el inicio del procedimiento
hasta la emision de la resolucion que pone fin al acto administrativo.

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

el desempefio 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 implementacién del plan de capacitacion asi como a las aplicaciones
que le dan los trabajadores, a la tematica incluida en el plan de capacitacion, para poder
evaluar si todos los conocimientos adquiridos estan siendo aplicados o si deben
modificarse para futuros planteamientos de capacitacion. Al mismo tiempo que se debe
medir periédicamente el desempefio de los trabajadores, no solo recurriendo a
la opinion del cliente sino también a la de los jefes y ente compafieros de trabajo,

brindandole a la empresa una vision més general y amplia.

1.3 Teorias relacionadas al tema

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

mas valiosa de recursos corporativos intangibles y que la capacitacion 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
capacitacién es esencial para obtener una ventaja competitiva duradera.

Vidal y Hurtado (2012), asimismo, podemos afirmar que, la inversion en la capacitacion
de empleados es una de las principales variables que cubre la inversion en capital
humano, puesto que capacitacion es un factor de importancia estratégica implica la
obtencion de ventajas competitivas sostenibles que conducen a mejores resultados
comerciales.

Ayala (2004), la capacitacion y el adiestramiento son formas de educacion, pues a traves
de ellas, el personal adquiere conocimientos, habilidades y destrezas que permiten
alcanzar altos niveles de eficacia y excelencia en la realizacion de tareas, funciones y
responsabilidades. Especificamente la capacitacion es un proceso educacional de

caracter estratégico que, al ser aplicada de forma organizada y sistematica, permite
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modificar actitudes. Por su parte, el adiestramiento proporciona conocimientos en los
aspectos técnicos del trabajo.

Gestion.org (2018), otro concepto asociado es el de adiestramiento, que se refiere a la
adquisicién de habilidades desde el punto de vista fisico, es decir cuando se imparten a
trabajadores que realizan un esfuerzo fisico. El adiestramiento entra dentro de lo que es
la capacitacion, pues ésta Ultima suele asociarse al componente intelectual del trabajo,
mas que a la faceta psicomotriz. En definitiva, la capacitacion es formacion y las
empresas deben verla como inversion y no como gasto, ya que las dota de trabajadores
mas capaces, con mas habilidades. La Capacitacion 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 capacitacion profesional de transporte.
Por tanto, si una empresa dedicada al transporte por carretera quiere contratar a un
conductor de camion, es imprescindible comprobar que la persona tiene el certificado

de capacitacion para el transporte.

1.3.1.1 Tipos de capacitacion laboral que realizan las empresas
Hay muchas formas de capacitar a los empleados dentro de una misma empresa, pero la
planificacion depende de varios factores, entre los que destacamos los siguientes:
e Capacitacion segun el puesto de trabajo
Cuando una empresa esta planificando acciones formativas para sus trabajadores ha
de tener en cuenta el puesto de trabajo que desempefian, por lo cual habra que disefiar
distintos programas de capacitacion segin a quien nos dirijamos, pues no es lo

mismo, la formacion para gerentes que la formacion para operarios, ya que sus
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necesidades como trabajadores y lo que se espera de ellos en la empresa es diferente
segun el perfil.

Capacitacion segun la experiencia del empleado

Cuando una persona acaba de entrar en una compafiia, se le capacita para poder
desempefiar su puesto, lo que equivale a explicarle, lo que tiene que hacer para
desempefiar sus funciones diarias. Sin embargo, para trabajadores que ya llevan
tiempo en la empresa, la capacitacion es llevada a cabo de otra forma como una
actualizacion a lo ya aprendido.

Capacitacion segun el grado de formalidad

Gestion.org (2018), podriamos diferenciar entre la capacitacion informal y formal.
La capacitacion informal son las indicaciones que se dan para saber realizar un
determinado trabajo en una empresa, lo cual generalmente se realiza por
comunicacion 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 capacitacion formal, que es la que se
programa segun las necesidades globales de la empresa y los trabajadores. Esta se
plantea como cursos, seminarios o talleres que pueden durar una sesion o prolongarse
durante varios dias, semanas o incluso afios.

Gestiopolis.com (2018), se debe asimismo diferenciar la capacitacion y el
adiestramiento, pues la capacitacion la podemos concebir como la accion de
formacion y actualizacion de los recursos humanos, de forma extraescolar de
aprendizaje, lo cual aplicado a una empresa u organizacion trae como consecuencia
una mayor productividad. Por tanto, la capacitacion es un proceso continuo que se
desarrolla en concordancia con las necesidades reales de las organizaciones, sean

estas publicas o privadas; existiendo diferentes modalidades de capacitacion, desde
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formas muy sofisticadas y claras, basadas en el uso de tecnologias avanzadas, hasta
procesos menos complejos, pero, no por ello, menos efectivos. El adiestramiento, por
su parte es el resultado de una accion; es decir la formacion para lo cual fue
capacitado.

Montes de Oca (2013), la capacitacién 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
desempefiar su labor, mediante un proceso de ensefianza-aprendizaje bien
planificado. Se imparte generalmente a empleados, ejecutivos y funcionarios en
general cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual, preparandolos para desempefiarse
eficientemente; en sintesis, podemos afirmar que toda empresa o institucién debe

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

1.3.1.2 Beneficios de la capacitacion del personal
Ddp.usach.cl.com (2014), la capacitacion 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 organizacion, pues conduce a una productividad mas
alta y a actitudes mas positivas, mejora el conocimiento del puesto a todos los
niveles, mejora la relacion jefes-subordinados, promueve la comunicacion a toda la
organizacion, reduce la tensién y permite el manejo de areas de conflictos, agiliza la
toma de decisiones y la solucién de problemas, contribuye a la formacién de
lideres. Asimismo ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de
problemas, alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo; contribuye
positivamente en el manejo de conflictos y tensiones; forja lideres y mejora las

aptitudes comunicativas; sube el nivel de satisfaccion con el puesto; permite el logro
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de metas individuales, y promueve el desarrollo profesional; desarrolla un sentido de

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

incompetencia o la ignorancia individual.

1.3.1.3. Caracteristicas de un programa de capacitacion

Gestion.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 como 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 formacion necesitan los empleados y para

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

de las evaluaciones de desempefio. 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.

Constitucién del programa de capacitacion.

La definicidn de este programa esta compuesta por las siguientes fases:

1.

2.

Definir el objetivo.

Definir el contenido.

Elegir el método y los recursos humanos y materiales necesarios.
Periodicidad con la que se impartira y lugar donde se hara. Después de
esto se llevaran a cabo las sesiones con un docente especialista en la

materia que interesa.
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Evaluacion

Por Gltimo, y no menos importante, se debe evaluar lo que se est4 consiguiendo.
Hay que ver si los empleados estan asimilando la formacién y si realmente les
esta sirviendo para su dia a dia. Una vez terminadas las sesiones, habré realizar
una evaluacion oral o escrita para ver si se ha conseguido lo esperado.

Segun los resultados se valorara si continuar con la formacion, reorientarla,

suspenderla o cambiar por otro tipo de formacidn que se vea mas Util.

1.3.2 Habilidades

Gestion.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 méas en cuenta en la

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

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

1)

2)

3)

La empatia. La capacidad para ponerse en el lugar de otra persona para poder
conocer su punto de vista es importante, tanto en la atencion al cliente como en
las negociaciones y otros aspectos de la empresa. La empatia es clave para
conseguir los objetivos que se quieren alcanzar.

La capacidad de comunicacion, es importante y lleva consigo la capacidad de
escuchar, persuadir, comunicar eficazmente, exponer las ideas con total claridad,
exponer y mucho mas. La comunicacion interna y externa de la empresa es
importante, pero la capacidad de comunicacion de los empleados o altos cargos
es clave.

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 disposicion de aprender los demas y favorecer la retroalimentacion
también son aspectos interesantes.

4) Laseguridad es clave, pero hay que saber donde parar y a dénde llegar, por lo
que la humildad también estd 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 caracteristica muy importante, y de hecho muchas
empresas lo buscan para sus negocios, asi como la capacidad de adaptarse a los
cambios.

7) Lacomunicacion no verbal, es una de las principales claves de las habilidades
a nivel social, y por tanto uno de los aspectos que mas 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 &mbito social ofrecen una opcion muy interesante para poder
desenvolverse respecto a otras personas y tener comunicaciones y relaciones muy
efectivas, consiste en conocer a los demas y conocerse a si mismo para unas mejores
relaciones sociales. Estas son inherentes en el ser humano, pero se pueden controlar

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

v Capacitacion:
Wayne (2005), son las actividades disefiadas para impartir a los empleados
los conocimientos y habilidades necesarios para sus empleos actuales.

v Plan de capacitacion.
Dessler (2001), es en esencia un plan organizado para poner en marcha el
proceso de aprendizaje del empleado.

v" Proceso de capacitacion.
Dessler (2001), la capacitacion es el proceso de ensefianza—aprendizaje que
se inicia con un diagnostico de las necesidades de capacitacion, establece un
programay se apoya en diferentes metodos para fomentar en los empleados
nuevos y actuales las habilidades para ejecutar las labores en forma
adecuada.

v Desempefio 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 informacidon sobre su desempefio y sus competencias individuales con el
fin de identificar areas de mejora continua que incrementen su colaboracion al
logro de los objetivos de la empresa. Es decir, es una evaluacion del desempefio
de un colaborador, en forma sistematica 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, cuanto valor agrega a la
organizacion.

v" Desarrollo de habilidades:

Es el dominio de un sistema de actividades psiquicas y practicas, necesarias
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para la regularizacion consciente de la actividad, de los conocimientos y
habitos. (Petrovsky, 1978:188 cit. por Zilberstein, 2000:71). Bajo esta
concepcion la habilidad constituye todo un conjunto de elementos y
procedimientos integrados, cuyo dominio permite una funcion global en el
que el sujeto modifique, adecue y transforme su actividad, conocimientos y
habitos 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 sistematicos de aprendizajes que posibilitan, en el marco del campo
elegido adecuados abordajes de sus problemaéticas especificas, y el manejo
idoneo de procedimientos y métodos para operar eficazmente ante los
requerimientos que se planteen.

Programas de capacitacion

Gestion.org (2018), es un conjunto de actividades planificadas cuyo
proposito es mejorar el desempefio presente o futuro de los empleados de su
organizacion, a traves de la modificacion o potenciacion de sus
conocimientos, habilidades o actitudes. Toda la gestion de las empresas
depende de sus colaboradores quienes son los encargados de disefiar una
solucion, tomar una decisidn, coordinar un trabajo, controlar un resultado o
realizar una actividad o tarea.

Una gestion empresarial moderna reconoce la importancia del capital humano
en las organizaciones, asi como la responsabilidad de desarrollar su principal

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

21



y desarrollo del personal, cambiando el paradigma de que la “Capacitacion
es un Gasto” por el de “Capacitacion es una Inversion”.

v’ Capacidad de atencion.
PCM - Secretaria de Gestion Publica (2015), incluye los aspectos
relacionados con el proceso de produccion de bienes y servicios publicos,
asi como la infraestructura necesaria para el desarrollo de los procesos claves
de la entidad publica vinculados con la atencién a la ciudadania.

v' 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.

v' 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 minimo de recursos disponibles y tiempo, logrando su optimizacion.

v Adiestramiento.
Emprendepyme.net (2016), a diferencia de lo que es la capacitacion, el
adiestramiento busca desarrollar habilidades y destrezas de caracter mas que
nada fisico, es decir, de la esfera psicomotriz. El adiestramiento se imparte
principalmente a obreros y empleados que manejan maquinas y equipos

aplicando un esfuerzo fisico.
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1.4. Formulacion del problema
¢Existe relacion entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal
administrativo en la atencion al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo durante

el afio 20177

Problema especifico

¢Qué tipo de capacitacion se brind6é al personal administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo durante el afio 2017?

¢ Cudl es el nivel de desarrollo de habilidades del personal administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo durante el afio 20177

¢ Cudl son los factores de la capacitacion que se relacionan con el desarrollo de
habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo durante

el afio 2017?

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion

Los resultados de la investigacion permitirdn evaluar si los programas de capacitacion
que la Universidad Nacional de Trujillo, brinda a su personal administrativo,
contribuyen al desarrollo de habilidades que permitiran 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
gestidn, es importante dar a conocer si los programas de capacitacién 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

investigacion contribuira con informacion relevante que permita confirmar o reevaluar
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las estrategias de capacitacion planificadas, con la finalidad de facilitar el logro de las
metas expresadas en la vision y mision de la Universidad, por cuanto requiere la
participacion de personal administrativo preparado para las exigencias del entorno
educativo superior, asi como facilitar la implantacion de la Ley N2 30057 denominada
Ley de Servicio Social que exige un Estado moderno y competitivo exige meritocracia

y evaluaciones de desempefio del personal.

1.6 Hipotesis general:
Ho: No existe relacion entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal
Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo - 2017.
Hi: Existe relacién entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal

Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo - 2017.

1.7 Objetivos de la investigacion
1.7.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del

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

1.7.2 Objetivos especificos
e Establecer los tipos de capacitacion que la Universidad Nacional de Trujillo,
brindd a su personal administrativo durante el afio 2017.
e Especificar el nivel de desarrollo de habilidades que posee el personal

administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo durante el afio 2017.
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e Indicar los factores de la capacitacion que se relacionaron con el desarrollo de
habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo

durante el afo 2017.

25



CAPITULO I

MATERIAL Y METODOS

26



2.1. Tipo y disefio de la investigacion

2.1.1 El tipo de investigacion
El tipo de investigacion realizada fue no experimental puesto que la variable
capacitacion y desarrollo de habilidades del personal administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo, no fueron manipuladas por el investigador.

2.1.2 El Disefio de investigacion
El disefio utilizado fue correlacional, transversal, ya que pretende describir la
interrelacion existente entre capacitacion y el desarrolla de habilidades respecto a
la atencion al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo, en un determinado

momento en el tiempo.

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

Ox : Observacion de la variable 1 —Nivel de Capacitacion.
Oy : Observacion de la variable 2 —Nivel de Habilidades.

r : Relacién de las variables

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1 Poblacion
Para la encuesta sobre la capacitacion recibida se considerd solamente al personal

administrativo que ocupan plazas presupuestadas por cuanto son los dnicos
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involucrados y, que representaron un total de 556 servidores publicos, distribuidos
en tres grandes grupos y con los cuales se asegurd6 una poblacion con

caracteristicas de homogeneidad en el tiempo.

Tabla 1: Poblacién de personal administrativo de la UNT en el afio 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 est4 conformada por 161 trabajadores administrativos de
la Universidad Nacional de Trujillo — 2017, y se determin6 por el muestreo
probabilistico aleatorio simple para estimar la media proporcional para variables

cualitativas de poblaciones finitas

NxZExpx 556x1.96%x0.5%0.5
ng= 5ot = — 8 = 227.43
e2x(N-1)+Z%4xpxq 0.052x(556—1)+1.96%2x0.5%0.5

. no 227.43

Seajusta a n = L = 55743 — 161
+_ —
N 1+ 556
Donde:

N = Poblacion de 556 trabajadores

a = Nivel de significancia del 5% (a = 0.05)
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e = Precision o error de muestreo del + 5% (e = + 0.05)
El tamafio de muestra por niveles, se determind, segun:

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

n2 = (283/556)*161 = 82 Técnicos

41 Auxiliares

n3 = (142/556)*161

Criterios de inclusién

1. Trabajadores administrativos con plaza presupuestada de la Universidad
Nacional de Trujillo.

2. Trabajadores administrativos con asistencia regular.
Criterios de exclusion
3. Personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo de vacaciones

o0 con licencia por diferentes motivos

Unidad de andlisis

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

Tabla 2. Operacionalizacién de variables

Variable Dimension

Indicador

ltems

Técnicae
Instrumento

Capacitacion a. Capacitacion segun el puesto

de trabajo.

b. Capacitacion segun la

experiencia del empleado.

c. Capacitacion segun el grado

de formalidad.

Planificacion de acciones
formativas

Programas de capacitacion
Formacion para gerentes

Formacion para operarios

Capacitacion de
desemperio del puesto
Capacitacion para el
desemperio de labores

diarias

Capacitacion Informal

Capacitacion Formal

¢Considera que la capacitacion es necesaria para desarrollar sus
actividades diarias dentro de su puesto de trabajo?

¢Ud. cree que la Universidad, planifica las actividades formativas
gue brinda a su poblacion universitaria?

¢La universidad realiza actividades de capacitacion segun el nivel
administrativo?

¢En cada curso de capacitacion recibida a evaluado al capacitador?

¢La universidad planifica sus actividades de capacitacion en base a
las necesidades reales del personal administrativo?

¢Para Ud., la capacitacién brindada por la UNT, ha cubierto sus
expectativas?

¢La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza
capacitaciones inductivas segln el puesto a desempefiar?

¢La Universidad capacita al personal administrativo, para el
desarrollo de actividades comunes diarias?

¢La universidad realiza capacitaciones segun la experiencia del
empleado?

¢La formacion y capacitacion recibida por la universidad puede
aplicarla en su puesto de trabajo?

¢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

Cuestionario

Cuestionario
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Habilidades

(o

. Empatia

. Capacidad de comunicacion

. La capacidad del trabajo en

equipo

. La seguridad

. El optimismo y la confianza

€n uno Mismo

La flexibilidad

. La comunicacién no verbal

Capacidad para ponerse en
el lugar de otra

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

Colaborar con el resto de
las personas de la empresa
Saber donde parar y a
donde llegar

Una persona optimista
puede llegar mejor a
alcanzar lo que busca.
Capacidad de adaptarse a

los cambios.

Tener en cuenta la postura
del cuerpo, la sonrisa, la
mirada y los gestos

Tener comunicaciones y

relaciones muy efectivas

¢Siente Ud. que el personal que lo atendio, posee la habilidad de
empatia con el publico?

En base al trato que ha recibido Ud. del personal administrativo
recomendaria su contratacion en una empresa de atencion al publico

¢Ud. podria afirmar que el personal que lo atendid, posee buenas
cualidades de comunicacion?

¢Ud. percibe que el personal administrativo, posee habilidades para
el trato con el pablico?

¢uUd. afirmaria que en la oficina que lo atendio, se nota un trabajo
en equipo en la solucion de los problemas?

¢El personal que lo atendié demostrd conocimiento en el tramite
gue usted realizé?

¢Usted recibi6 una orientacion por parte del personal en el tramite
realizado?

¢Diria que el personal administrativo, trasmite una actitud positiva
y de optimismo, que facilita la comunicacién?

¢Ud. considera que el personal que lo atendié demuestra responsabilidad y
respeto en el desarrollo de sus funciones?

¢Cree Ud. que el personal administrativo, proyecta una imagen de
desempefio, adecuada de la oficina?

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para recoger los datos provenientes de la observacion 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 capacitacion y
otra para evaluar el nivel de habilidades.
El cuestionario de capacitacion conformado por tres dimensiones: capacitacion
segun el puesto de trabajo, segun la experiencia del empleado y segun el grado
de formalidad. Se utiliz6 la técnica de Likert, es decir la escala de medicion 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: Empatia,
capacidad de comunicacion, capacidad del trabajo en equipo, seguridad, el
optimismo y la confianza en uno mismo, flexibilidad y comunicacién no
verbal. La escala de medicidon 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. Validacion y confiabilidad de los instrumentos
» Lavalidez de los instrumentos de recoleccion de datos
Fue realizado por el juicio de 3 experto de investigacion conocedores del
tema a tratar.
= Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos fueron sometidos a una prueba piloto de observacion de

30 administrativos y se determind la confiabilidad con el Coeficiente de Alfa
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de Cronbach, siendo calculado mediante la varianza de items y la varianza
del puntaje total, se proceso a traves del software de estadistica SPSS V 25,

sin embargo la férmula es la siguiente:

<l

Donde:
K . SZ: Es la suma de varianzas de cada item

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

K: Es el nimero de items o preguntas.
Segun 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 podria considerar como un nivel pobre, si se
situara entre 0,6 y 0,7 se estaria ante un nivel débil; entre 0,7 y 0,8 haria
referencia a un nivel aceptable; en el intervalo 0,8 — 0,9 se podria calificar como
un nivel bueno, y si tomara un valor superior a 0,9 seria excelente.
El cuestionario relacionado con la capacitacion alcanzé 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.

Estadisticas de fiabilidad para Estadisticas de fiabilidad para
Nivel de Capacitacion Nivel de habilidades
Alfa de Cronbach N de Alfa de N de
elementos Cronbach elementos
778 12 ,848 10

Resultados obtenidos utilizando SPSS version 25.
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2.5. Procedimientos de analisis de datos
Se utilizo el software IBM SPSS 25
Los métodos que se utilizd para nuestro anélisis de datos son los siguientes:
Estadistica descriptiva:

» Construccion de tablas de distribucion de frecuencias

» Elaboracion de figuras estadisticas.
Estadistica inferencial:
Se utilizo la prueba no paramétrica Rho_Spearman

a) Formulacion de hipétesis
HO =7 spearman = 0 No existe relacién
HO =7 gpearman # OEXiste relacion

b) Nivel de significancia:<= 0.05

c) Estadistico de prueba:

2.6. Aspectos éticos
En el presente estudio se protegio la identidad de cada uno de los sujetos de estudio y
se tomo en cuenta las consideraciones éticas pertinentes, tales como seleccion equitativa
de los sujetos libre participacion, respeto, consentimiento informado, confidencialidad

y anonimato de la informacion.

2.7. Criterios de rigor cientifico
La investigacion fue desarrollada siguiendo los juicios cientificos establecidos para una

investigacion cuantitativa, ya que permitiran garantizar la calidad de la informacion
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obtenida, es por ello que tanto en la seleccion de la unidad muestral, como en la toma
de la informacion, se establecio de suma importancia la veracidad y aleatoriedad con
que recogieron los datos, lo cual permitié asegurar su validez tanto interna como
externa, al mismo tiempo que garantiza su aplicabilidad y consistencia al proyectarla a
la poblacion. Asi mismo, en el tratamiento de los datos recogidos fue realizado con la
objetividad requerida del autor, de tal manera que la investigacion refleje la realidad del

personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo.
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CAPITULO III
RESULTADOS
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3.1. Resultados en tablas y figuras

Tabla 3.
Distribucion del Género del personal Administrativo de la Universidad Nacional de
Trujillo Afio 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

Distribucion del Género del personal Administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo Afio 2017

62.70%
70.00%

60.00%
50.00% 37.30%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Masculino Femenino

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
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Tabla 4
Distribucion del Nivel de Ocupacion personal Administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo Afio 2017.

Nivel de f F h% H%
Ocupacion
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

Distribucion del Nivel de Ocupacién personal Administrativo
de la Universidad Nacional de Trujillo Afo 2017

60.00% 50.90%

50.00%

40.00%

25.50%

30.00% 23.60%

20.00%

10.00%

0.00%
Auxiliar Técnico Profesional

Figura 2: EI 50.9% de trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Trujillo son técnicos, el 25.5% son auxiliaresy el 23.6% son

Profesionales.

Fuente: Tabla 4
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Tabla 5
Distribucion del Nivel de Educacion personal Administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo Afio 2017.

Nivel de Educacion f F h% H%
Secundaria Completa 6 6 3.70% 3.70%
Superior Técnico Completa 37 43 23.00% 26.70%
Superior Universitaria 16 59 9.90% 36.60%
Incompleta
Superior Universitaria 102 161 63.40% 100.00%
Completa
Total 161 100.00%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

Distribucion del Nivel de Educacion personal Administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo Afio 2017

20.0% 63.40%
. 0
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 23.00%
20.0% 9.90%
1o.0% 3.70% ’
- q
0.0%
Secundaria Superior Superior Superior
Completa Técnico Universitaria Universitaria
Completa Incompleta Completa

Figura 3: El 63.4% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo tienen educacion superior universitaria completa, el 23 % tienen educacion
superior técnica completa, el 9.9% tienen educacion universitaria incompleta y sélo

el 3.7% tienen so6lo secundaria completa.

Fuente: Tabla 05
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Tabla 6
¢ Considera que la capacitacion 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%
Totalmente de 143 161 88.80% 100.00%
acuerdo
Total 161 100.00%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢Considera que la capacitacién es necesaria para desarrollar sus
actividades diarias dentro de su puesto de trabajo?

88.80%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 11.20%

20.00%
10.00% '
0.00%

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 4. EIl 88.8% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan totalmente de acuerdo y el 11.2% restante estan de acuerdo a la
pregunta Considera que la capacitacién 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 poblacién

universitaria?

Respuestas f F ho% %%
Totalmente en desacuerdo 67 67 41.60% 41.60%
en desacuerdo 47 114 29.20% 70.80%
de acuerdo 4 156 2610%  96.90%
Totalmente de acuerdo 5 161 3.10% 100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢Ud. cree que la UNT, planifica las actividades formativas que brinda a
su poblacién universitaria?

41.60%
45.00%
40.00%
29.20%

35.00%

° 26.10%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00% 3.10%
5.00% '
0.00%

Totalmente en en desacuerdo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura5. El 41.6% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan totalmente en desacuerdo y sélo el 3.1% restante estan totalmente de
acuerdo a la pregunta Ud. cree que la UNT, planifica las actividades formativas que
brinda a su poblacién universitaria?

Fuente: Tabla N° 07
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Tabla 08

¢La universidad realiza actividades de capacitacion segun el nivel administrativo?

Respuestas f F h% 1%
Totalmente en desacuerdo 88 88 54.70% 54.70%
en desacuerdo 48 136 29.80% 84.50%
de acuerdo 20 156 12.40%  96.90%
Totalmente de acuerdo 5 161 3.10% 100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢La universidad realiza actividades de capacitacion segun el nivel
administrativo?

60.00% 54.70%

50.00%

40.00%
29.80%

30.00%

20.00% 12.40%

10.00% ' 3.10%

0.00%
Totalmente en en desacuerdo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 6. El 54.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan totalmente en desacuerdo y solo el 3.1% restante estan totalmente de
acuerdo a la pregunta ¢ La universidad realiza actividades de capacitacion segun el

nivel administrativo?

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9.

¢La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza capacitaciones inductivas
segun el puesto a desempefiar?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 17 17 10.60% 10.60%
en desacuerdo 129 146 80.10% 90.70%
Totalmente de acuerdo 15 161 9.30% 100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza
capacitaciones inductivas segun el puesto a desempefiar?

80.10%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

50.00% 10.60% 9.30%
. (]

10.00% ’ ’

0.00%

Totalmente en en desacuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Figura 7: EI 80.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan en desacuerdo y sélo el 9.3% restante estan totalmente de acuerdo a la
pregunta ¢La universidad a través de sus diferentes oficinas realiza capacitaciones

inductivas segun el puesto a desempefiar?

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%
Totalmente en desacuerdo 66 66 41.00% 41.00%
en desacuerdo 89 155 55.30% 96.30%
Totalmente de acuerdo 6 161 3.70% 100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

60.00%

50.00% 41.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Totalmente en en desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla N° 10

55.30%

¢La Universidad Nacional de Trujillo capacita al personal
administrativo, para el desarrollo de actividades comunes diarias?

3.70%

v

Totalmente de
acuerdo

Figura 8: El 55.3% de trabajadores administrativos de la UNT, estan en desacuerdo y
solo el 3.7% restante estén totalmente de acuerdo a la pregunta La UNT capacita al

personal administrativo, para el desarrollo de actividades comunes diarias?
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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%
Totalmente en desacuerdo 16 16 9.90% 9.90%
De acuerdo 128 144 79.50% 89.40%
Totalmente de acuerdo 17 161 10.60%  100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢La universidad a través de sus diferentes entidades realiza
capacitaciones formales para su personal de oficina?

79.50%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
9 10.60%
20.00% 9.90% ’

10.00% ‘ '

0.00%
Totalmente en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 9: El 79.5% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo estan de acuerdo y sélo el 9.9% restante estan 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 ho% 1%
Totalmente en desacuerdo 16 16 9.90% 9.90%
en desacuerdo 11 27 6.80% 16.80%
de acuerdo 33 60 20.50% 37.30%
Totalmente de acuerdo 101 161 62.70% 100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

¢La universidad a través de sus diferentes entidades, realiza

capacitaciones informales para su personal de oficina?

62.70%

20.50%

9.90% 6.80%

J -

Totalmente en en desacuerdo de acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura N°10. El 62.7% de trabajadores administrativos de la UNT, estan de
acuerdo y sélo el 6.8% restante estan 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 segln la experiencia del empleado?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 70 70 43.50% 43.50%
En desacuerdo 85 155 52.80% 96.30%
De acuerdo 6 161 3.70% 100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢La universidad realiza capacitaciones segun la experiencia del

empleado?
£0.00% 52.80%
. (]
43.50%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

3.70%

10.00% "
0.00%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo

Figura 11: EI 52.8% de trabajadores administrativos de la UNT, estan desacuerdo y
s6lo el 3.7% restante estan de acuerdo a la pregunta ¢La universidad realiza

capacitaciones segun la experiencia del empleado?

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14

¢En cada curso de capacitacion recibida, ha evaluado el capacitador?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 126 126 78.30%  78.30%
En desacuerdo 30 156 18.60%  96.90%
De acuerdo 5 161 3.10% 100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢En cada capacitacion recibida, ha evaluado el capacitador?

78.30%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 18.60%

20.00%
3.10%

10.00% q

0.00%
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo

Figura 12: El 78.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo estan totalmente en desacuerdo y solo el 3.1% restante estan de
acuerdo a la pregunta En cada capacitacion recibida a evaluado al capacitador.

Fuente : Tabla 14
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Tabla 15

¢La formacion y capacitacion recibida por la universidad puede aplicarla en su

puesto de trabajo?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 70 70 43.50% 43.50%
En desacuerdo 81 151 50.30%  93.80%
De acuerdo 5 156 3.10% 96.90%
Totalmente de acuerdo 5 161 3.10% 100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fuente: Tabla 15

La formacién y capacitacion recibida por la universidad

puede aplicarla en supuesto de trabajo

50.30%

43.50%
l 3.10% 3.10%

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 13: El 50.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan en desacuerdo y solo el 3.1% restante estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo a la pregunta la formacién y capacitacién recibida por la universidad puede

aplicarla en su puesto de trabajo
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Tabla 16

¢La universidad planifica sus actividades de capacitacion en base a las
necesidades reales del personal administrativo?

Respuestas f F ho% %%
Totalmente en desacuerdo 114 114 70.80% 70.80%
En desacuerdo 42 156 26.10% 96.90%
De acuerdo 5 161 3.10% 100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fuente: Tabla 16

La universidad planifica sus actividades de capacitacion en base a las

necesidades reales del personal administrativo

70.80%

26.10%

3.10%

Ay

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo

Figura 14. El 70.8% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo estan totalmente en desacuerdo y s6lo el 3.1% restante estan de acuerdo a
la pregunta la universidad planifica sus actividades de capacitacion en base a las

necesidades reales del personal administrativo
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Tabla 17

¢Para Ud. la capacitacion brindada por la UNT ha cubierto sus expectativas?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 103 103 64.00%  64.00%
En desacuerdo 48 151 29.80%  93.80%
De acuerdo 5 156 3.10% 96.90%
Totalmente de acuerdo 5 161 3.10%  100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

Para Ud. la capacitacion brindada por la UNT ha cubierto sus
expectativas

64.00%
70.00%

60.00%
50.00%
40.00% 29.80%
30.00%
20.00%

10.00% I 3.10% 3.10%
q ’

0.00%
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 15: El 64.0% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo estan totalmente en desacuerdo y solo el 3.1% restante estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo a la pregunta para Ud. la capacitacion brindada por la
UNT ha cubierto sus expectativas

Fuente: Tabla 17
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Tabla 18

¢El personal que lo atendié demostrd conocimiento en el trdmite que Ud. realiz6?

Respuesta f F ho% 1%
Totalmente en Desacuerdo 6 6 3.70% 3.70%
Indiferente 5 11 3.10%  6.80%
De acuerdo 128 139 79.50%  86.30%
Totalmente de acuerdo 22 161 13.70%  100.00%
Total 161 100.00%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢El personal que lo atendié demostr6 conocimiento en el tramite que

Ud. realiz6?
79.50%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
13.70%

20.00%

3.70% 3.10%

10.00% ’ /
0.00%

Totalmente en Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Figura 16: El 79.5% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo que evaluaron a su compariero estan de acuerdo y solo el 3.1% restante
estan indiferentes a la pregunta ¢ El personal que lo atendié demostré conocimiento

en el tramite que Ud. realizé?

Fuente: Tabla 18
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Tabla 19

¢ Usted recibid una orientacion por parte del personal en el trdmite realizado?

Respuestas f F h% H%
Indiferente . 17 1060%  10.60%
De acuerdo 129 146 80.10%  90.70%
Totalmente de acuerdo 15 161 9.30%  100.00%

161 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
10.60%

20.00%
10.00% ’

0.00%

Indiferente

Fuente: Tabla 19

¢ Usted recibi6 una orientacion por parte del personal en el tramite

realizado?
80.10%
9.30%
De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 17: EIl 80.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y sélo el 9.3% restante
estén totalmente de acuerdo a la pregunta ¢ Usted recibi6 una orientacién por
parte del personal en el tramite realizado?
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Tabla 20.

¢ Siente Ud. que el personal que lo atendio, posee la habilidad de empatia con el
publico?

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

¢ Siente Ud. que el personal que lo atendio, posee la habilidad de
empatia con el publico?

60.00% 51.60%
50.00%
40.00%
28.00%
30.00%
50.00% 14.30%
B (]
6.20%
10.00% ’
0.00%
Totalmente en Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

Figura 18: El 51.6% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y sélo el 6.2%
restante estan totalmente de acuerdo a la pregunta ¢ Siente Ud. que el personal

gue lo atendid, posee la habilidad de empatia con el pablico?

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21

¢ Usted podria afirmar que el personal que lo atendio, posee buenas cualidades de
comunicacion?

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

¢ Usted podria afirmar que el personal que lo atendid, posee
buenas cualidades de comunicacion?

59.00%
60.00%
50.00%
40.00% 31.70%
30.00%
20.00%
6.20%
10.00% ’ 3.10%
0.00%
Totalmente en Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 19: El 59.0% de trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Trujillo que evaluaron a su comparfiero estan de acuerdo y sélo el
3.1% restante estan totalmente de acuerdo a la pregunta ¢Usted podria
afirmar que el personal que lo atendio, posee buenas cualidades de

comunicacion?

Fuente: Tabla 21
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Tabla 22

¢ Usted afirmaria que en la oficina que lo atendid, se nota un trabajo en equipo
en la solucion de los problemas?

Respuestas f F h% H%
En desacuerdo 6 6 370%  3.70%
Indiferente 49 55 30.40%  34.20%
De acuerdo 106 161 65.80%  100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢Usted afirmaria que en la oficina que lo atendio, se nota un
trabajo en equipo en la solucién de los problemas?

65.80%

70.00%
60.00%

50.00%

40.00% 30.40%

30.00%

20.00%
3.70%

10.00% ’

0.00%
En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 20: El 65.8% de trabajadores administrativos de la Universidad
Nacional de Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y sélo el
3.7% restante estan en desacuerdo a la pregunta ¢Usted afirmaria que en la
oficina que lo atendi6, se nota un trabajo en equipo en la solucion de los

problemas?

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23
¢Diria que el personal administrativo, trasmite una actitud positiva y de

optimismo que facilita la comunicacion?

Respuestas f F h9% %
Totalmente en desacuerdo 17 17 1060% 10.60%
Indiferente 56 83  41.00% 51.60%
De acuerdo 1 161 48.40% 100.00%
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢Diria que el personal administrativo, trasmite una actitud positiva
y de optimismo que facilita la comunicacién?

48.40%

50.00% 41.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00% 10.60%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Totalmente en Indiferente De acuerdo

desacuerdo

Figura 21. El 48.4% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y sélo el 10.6%
restante estan totalmente en desacuerdo a la pregunta ¢ Diria que el personal
administrativo, trasmite una actitud positiva y de optimismo que facilita la

comunicacion?

Fuente: Tabla 23
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Tabla 24

¢ Cree usted que el personal administrativo, proyecta una imagen de desempefio

adecuada de la oficina?

Respuesta f F h0% %%
Totalmente en desacuerdo 18 18 11.20% 11.20%
En desacuerdo 6 24 3.70%  14.90%
Indiferente 37 61 23.00% 37.90%
De acuerdo oo 161 6210% 100.00%
Total 161 100.00%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00% 11.20%

10.00%

0.00%
Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Tabla 24

3.70%

En desacuerdo

¢ Cree usted que el personal administrativo, proyecta una imagen de
desempefio adecuada de la oficina?

62.10%

23.00%

Indiferente De acuerdo

Figura 22: El 62.1% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional
de Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y sélo el 3.7% restante
estan en desacuerdo a la pregunta ¢ Cree usted que el personal administrativo,
proyecta una imagen de desempefio adecuada de la oficina?
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Tabla 25

¢ Usted considera que el personal que lo atendié demuestra responsabilidad y respeto
en el desarrollo de sus funciones?

Respuestas f F h% H%
Totalmente en desacuerdo 12 12 7.50% 7.50%
Indiferente 31 43 19.30% 26.70%
De acuerdo 118 161 73.30%  100.00%

Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢ Usted considera que el personal que lo atendié demuestra
responsabilidad y respeto en el desarrollo de sus funciones?

0,
80.00% 73.30%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 19.30%

20.00%
7.50%

10.00% ’

0.00%
Totalmente en desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 23. El 73.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo que evaluaron a su compafiero estan de acuerdo y solo el 7.5% restante
estan totalmente en desacuerdo a la pregunta ¢ Usted considera que el personal que
lo atendié demuestra responsabilidad y respeto en el desarrollo de sus funciones?

Fuente: Tabla 25

59



Tabla 26
¢ Usted percibe que el personal administrativo, posee habilidades para el trato con

el pablico?

Respuesta f = ho% %%
Totalmente en desacuerdo 23 23 14.30%  14.30%
En desacuerdo 6 29 3.70%  18.00%
Indiferente a4 73 27.30% 45.30%
De acuerdo 88 161 54.70% 100.00%
Total 161 100.00%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

¢ Usted percibe que el personal administrativo, posee habilidades para
el trato con el publico?

54.70%
60.00%
50.00%
40.00%
27.30%
30.00%
14.30%

20.00%
10.00% 3.70%

0.00%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Figura 24: El 54.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo que evaluaron a su compariero estan de acuerdo y solo el 3.7% restante estan
en desacuerdo a la pregunta ¢ Usted percibe que el personal administrativo, posee
habilidades para el trato con el pablico?

Fuente: Tabla 26
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Tabla 27
¢En base al trato que ha recibido usted del personal administrativo recomendaria su

contratacion en una empresa de atencion al publico?

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

En base al trato que ha recibido usted del personal administrativo
recomendaria su contratacion en una empresa de atencion al pablico

44.70%

45.00%

40.00% 35.40%

35.00%
30.00%

25.00%

20.00% 16.10%

15.00%

10.00% 3.70%

5.00% ’

0.00%
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 25: El 44.7% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo que evaluaron a su compafiero se muestran indiferentes y solo el 3.7% restante
estan en desacuerdo a la pregunta En base al trato que ha recibido usted del personal
administrativo recomendaria su contratacion en una empresa de atencion al publico

Fuente: Tabla 27
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3.2. Discusion de resultados

En base a los resultados obtenidos de la evaluacion estadistica, podemos afirmar que
existe relacion entre la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal
administrativo en la atencion al cliente de la Universidad Nacional de Trujillo durante
el afio 2017. Este resultado es coherente con los encontrados por Parra & Rodriguez,
(2016), quienes concluyeron que la capacitacion influye directamente en la calidad,
desde el desarrollo de conocimientos hasta el desarrollo de sistemas de calidad en la
organizacion, con lo cual se evidencia una correlacion positiva. Asimismo, al evaluar
lainterrelacion existente entre las variables en estudio, se obtuvo como resultado para
la prueba Rho de Spearman valores de 0.852 lo que indicaria no solo una relacion
positiva, sino que es muy fuerte, es decir que a mejor nivel de capacitacion 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 todavia 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 & Sanchez, (2013), quienes concluyeron que la aplicacién de un plan de
capacitacion, también requiere el seguimiento respectivo para evaluar, si todos los
conocimientos adquiridos son aplicados o quizd deban modificarse para futuros
planteamientos de capacitacion.

A continuacion, se realiza la evaluacion estadistica, presentando los datos en tablas

y figuras, incluyendo la discusion de resultados respectiva.
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Tabla 28
Nivel de capacitacion del personal administrativo de la Universidad Nacional de
Trujillo durante el Afio 2017.

Nivel de Capacitacion f F h% H%
Bajo 67 67 41.6 41.6
Medio 89 156 55.3 96.9
Bueno 5 161 3.1 100
Total 161 100%

Fuente: Encuesta realizada por el investigador

Nivel de capacitacion del personal administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo durante el Afio 2017

55.3
60

50 41.6

40
30

20

10 3.1

-

Bajo Medio Bueno

Figura 26. El 55.3% de trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de
Trujillo presentan un nivel de capacitacion medio, un 41.6% un nivel de capacitacion
bajo y solo el 3.1% presentan un nivel de capacitacidn bueno, lo que supondria que la
mayoria percibe que la capacitacion si bien es cierto se ha dado, podria mejorar lo
que se confirma con el 41,6% que considera que la capacitacion quiza 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 Afio 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

Nivel de habilidades del personal administrativo de la Universidad
Nacional de Trujillo durante el Afio 2017

50.9

51
50.5

50
49.1

49.5
49
48.5

48
Regular Bueno

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 opinién favorable de que hay un efecto de la
capacitacion brindada, lo que se coincide con lo expresado por GARCIA, J.,
(2008), quien afirmo que existe una relacion entre la calidad de la gestion
académico-administrativa y las relaciones interpersonales que finalmente incide
en el trato y buenas practicas de atencion al cliente.
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3.2.1. Prueba de hipétesis general:
Existe relacion directa significativa entre el Nivel de Capacitacion y el Nivel de
Habilidades del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo —

2017

Tabla 30
Correlaciones entre el Nivel de Capacitacion y Nivel de Habilidades de personal

Administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo Afio 2017.

Correlaciones Nivel Capac. Nivel Habilid.
_ Coeficiente de correlacion 1,000 852"
Nivel Igig. (bilateral) . 000
Capacitacion
Rho de N 161 161
Spearman I Coeficiente de correlacion 852" 1,000
Nive . .
Sig. (bilateral ,000 .
Habilidades 19 )
161 161

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Dado que el p valor es menor que 0.05 rechazamos la hipotesis nula, por consiguiente, existe
suficiente evidencia estadistica para afirmar que el Nivel de Capacitacion esta relacionada
significativamente con el Nivel de la Habilidades del personal administrativo de la
Universidad Nacional de Trujillo.

El coeficiente de correlacion de Spearman = 0.852 lo cual indica una relacion positiva muy
fuerte, a mejor nivel de capacitacion 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 relacion entre los programas de capacitacién brindados por la Universidad
Nacional de Trujillo y el desarrollo de habilidades del personal administrativo en la
atencion al cliente en el afio 2017.

El 50 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo ha
desarrollado un nivel bueno de habilidades en base al programa de capacitacion
brindada por la universidad.

Los programas de capacitacion brindados por la Universidad Nacional de Trujillo,
en general solo 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 reingenieria en los procesos involucrados incluyendo el disefio,
implementacién, ejecucion y monitoreo de los programas de capacitacion brindadas
por la Universidad Nacional de Trujillo a su personal administrativo.

- Implantar un sistema integrado de gestion documentaria, que involucren
directamente e indirectamente a las oficinas que se relacionan con los programas de
capacitacion que brinda la Universidad Nacional de Trujillo, a su personal
administrativo.

- Realizar una evaluacién post capacitacion de forma periodica para identificar las
fortalezas y debilidades de éstos programas de capacitacion a fin de optimizar su
impacto en el desarrollo de habilidades del personal administrativo que brinda
atencion al cliente en las diferentes oficinas de la Universidad Nacional de Truijillo.

- Implementar un plan de capacitacion administrativa de acuerdo a las exigencias de
la Ley del Servicio Civil, que requiere una capacitacion para la mejora continua de

los procesos que se desarrollan en el ambito administrativo publico.
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Anexo N° 1. Matriz Consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis

Variables

¢Cual es la relacion entre la
capacitacion y el desarrollo
de habilidades del personal
administrativo en atencion al
cliente de la Universidad
Nacional de Trujillo durante
el afio 20177?

¢ QUE tipo de capacitacion se
brind6 al personal
administrativo de la
Universidad Nacional de
Trujillo durante el afio 2017?

¢Cual es el nivel de
desarrollo de habilidades del
personal administrativo de la
Universidad Nacional de
Trujillo durante el afio 2017?

¢Cuales son los factores de
la capacitacion que se
relaciona con el desarrollo
de habilidades del personal
administrativo de la
Universidad Nacional de
Trujillo durante el afio 2017?

Determinar la relacion entre Ho: No existe relacion entre la

la capacitaciony el desarrollo
de habilidades del personal
administrativo en atencion al
cliente de la Universidad
Nacional de Trujillo durante
el afio 2017.

Establecer los tipos de
capacitacion que la
Universidad Nacional de
Trujillo, brindd a su personal
administrativo durante el afio

2017.

Especificar el nivel de
desarrollo de habilidades que
posee el personal
administrativo de la
Universidad Nacional de
Trujillo durante el afio 2017.

Indicar los factores de la
capacitacion que se
relacionaron con el
desarrollo de habilidades del
personal administrativo de la
Universidad Nacional de
Trujillo durante el afio 2017.

capacitacion y el desarrollo
de habilidades del personal
Administrativo en la
atencion al cliente de la
Universidad Nacional de
Trujillo - 2017.

Existe relacion entre la
capacitacion y el desarrollo
de habilidades del personal
Administrativo en la
atencion al cliente de la
Universidad Nacional de
Trujillo - 2017.

Vi
Capacitacion

V2 Desarrollo
de
Habilidades
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Anexo N° 2

Validacion de expertos

5

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. NOMBRE DEL EXPERTO César Rall Plasencia Bricefio

TiTULO Licenciado en Administracion |
. ULTIMO GRADO ACADEMICO Maestria '
. EXPERIENCIA (ANOS) 18
. INSTITUCION DONDE LABORA Universidad Nacional de Trujillo
. CARGO Responsable Unidad de Planeﬁmientt; =

TITULO DE LA INVESTIGACION

CAPACITACION Y EL DESARROLLO DE HABILIDADES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, 2017

A. NOMBRE DEL TESISTA

Rosa Maria Corrales Rodas

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Obtener informacion sobre la capacitacion y el
desarrollo de habilidades del personal
administrativo de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El cuestionario cuenta con 22 preguntas
distribuidos en 12 preguntas para la variable
capacitacion y 10 preguntas para la variable
desarrollo de habilidades, siendo preguntas
abiertas y directas a la poblacion
correspondiente en estudio




7. INSTRUCCIONES

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A" S| ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO", S| ESTA EN DESACUERDO POR |

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

8. PREGUNTAS
1, ¢Considera que la capacitacion es necesaria para Al ) D
desarrollar sus actividades diarias dentro de su puesto SUGERENCIAS:
de trabajo? !
A e g S Al ) D{(
2. ;Usted cree que la Universidad, planifica las
actividades formativas que brinda a su poblacion | SUGERENCIAS:
universitaria?
Al ) D(
3. La universidad realiza actividades de capacitacion
segun el nivel administrativo? SUGERENCIAS:
4, ;La universidad a través de sus diferentes oficinas AL ) DI
realiza capacitaciones inductivas segin el puesto a SUGERENCIAS:
desempefar? £
A( ) D
5.La Universidad capacita al personal administrativo,
para el desamollo de actividades comunes diarias? SUGERENCIAS:
6. ¢ La universidad a través de sus diferentes entidades A O(
realiza capacitaciones formales para su personal de SUGERENCIAS:
oficina? :
7. ¢La universidad a través de sus diferentes entidades, A D
realiza capacitaciones informales para su personal de SUGERENCIAS:
oficina? )
Al ) D(
8. iLa universidad realiza capacitaciones segin la SUGERENCIAS:

experiencia del empleado?
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9. ¢ En cada curso de capacitacion recibida a evaluado al
capacitador?

Al )
SUGERENCIAS:

D

10. ¢La formacién y capacitacion recibida por la
universidad puede aplicaria en su puesto de trabajo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

11. ¢La universidad planifica sus actividades de
capacitacién en base a las necesidades reales del
personal administrativo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

12. ¢Para usted, la capacitacion brindada por la UNT, ha
cubierto sus expectativas?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

—

13, (El personal que lo atendid demostrd conocimiento
en el trdmite que usted realiz6?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

14, ;Usted recibié una orientacion por parte del personal
en el trémite realizado?

Al )
SUGERENCIAS:

D{

15. ¢ Siente Ud. que el personal que lo atendid, posee la
habilidad de empatia con el piblico?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

16. ¢Ud. podria afirmar que el personal que lo atendio,
posee buenas cualidades de comunicacion?

Al )
SUGERENCIAS:

D

17. (Usted afirmaria que en la oficina que lo atendid, se
nota un trabajo en equipo en la solucion de los
problemas?

Al )
SUGERENCIAS:

D
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18. ;Diria que el personal administrativo, trasmite una | Al ) D( )
actitud positiva y de optimismo, que faciita la | g\,GERENCIAS:
comunicacion? . g

Al ) D( )
19. ¢ Cree usted que el personal administrativo, proyecta
una imagen de desempeiio, adecuada de la oficina? | SUGERENCIAS:

20. 4Usted considera que el personal que lo atendio Al ) D( )
demuestra responsabilidad y respeto en el desarrolio 3
de sus funciones? SUGERENCIAS:

A( ) D( )
21. ;Usted percibe que el personal administrativo, posee
habilidades para el trato con el publico? SUGERENCIAS:
Al ) D( )

22. En base al trato que ha recibido usted del personal
administrativo reqqmendgng su contratacion en una SUGERENCIAS:
empresa de atencion al publico

PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:

COMENTARIOS GENERALES:

 OBSERVACIONES:

Fecha: 08/06/2018

Firma

DNI N* 18081934
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B

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. NOMBRE DEL EXPERTO Javier Torres Flores
. TiTuLO Contador Publico Colegiado
. ULTIMO GRADO ACADEMICO Maestria
4. EXPERIENCIA (ANOS) 16
. INSTITUCION DONDE LABORA Universidad Nacional de Trujillo
. CARGO Asistente de la Unidad de Estadistica

TITULO DE LA INVESTIGACION

CAPACITACION Y EL DESARROLLO DE HABILIDADES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, 2017

A. NOMBRE DEL TESISTA

' Rosa Maria Corrales Rodas

B. INSTRUMENTO EVALUADO

| Cuestionario

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Obtener informacién sobre la capacitacion y el
' desarrollo de habilidades del personal

administrativo de la Universidad Nacional de
 Truijillo, 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO

El cuestionario cuenta con 22 preguntas
' distribuidos en 12 preguntas para la variable
| capacitacion y 10 preguntas para la variable
 desarrollo de habilidades, siendo preguntas
| abiertas y directas a la poblacion

correspondiente en estudio
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7. INSTRUCCIONES
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A" S| ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO", S| ESTA EN DESACUERDO POR |
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS. '

8. PREGUNTAS

1, ;Considera que la capacitacion es necesaria para Al ) D( )
desarrollar sus actividades diarias dentro de su puesto SUGERENCIAS:
de trabajo? :

A D
2. ;Usted cree que la Universidad, planifica las () ()
actividades formativas que brinda a su poblacion | SUGERENCIAS:
universitaria?

Al ) D( )
3. La universidad realiza actividades de capacitacion
segun el nivel administrativo? SUGERENCIAS:

4, ;La universidad a través de sus diferentes oficinas AL By )
realiza capacitaciones inductivas segin el puesto a SUGERENCIAS:
desempenar? 2

A( ) D( )
5.La Universidad capacita al personal administrativo,
para el desamollo de actividades comunes diarias? SUGERENCIAS:

6. ;La universidad a través de sus diferentes entidades AG: 1) D( )

realiza capacitaciones formales para su personal de SUGERENCIAS:
oficina? :

7. ¢La universidad a través de sus diferentes entidades, g DE 2
realiza capacitaciones informales para su personal de SUGERENCIAS:

oficina?
Al ) D( )
8. ;La universidad realiza capacitaciones segin la :
experiencia del empleado? SUGERENCIAS:
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9. ¢ En cada curso de capacitacion recibida a evaluado al
capacitador?

Al )
SUGERENCIAS:

D{

10. ¢La formacién y capacitacion recibida por la
universidad puede aplicaria en su puesto de trabajo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

11. ¢(La universidad planifica sus actividades de
capacitacién en base a las necesidades reales del
personal administrativo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

12. ¢Para usted, la capacitacion brindada por la UNT, ha
cubierto sus expectativas?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

13. ¢El personal que lo atendio demostrd conocimiento
en el trdmite que usted realiz6?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

14, ;Usted recibié una orientacion por parte del personal
en el tramite realizado?

Al )
SUGERENCIAS:

D{

15. ¢ Siente Ud. que el personal que lo atendid, posee la
habilidad de empatia con el piblico?

Al )
SUGERENCIAS:

D

16. ;Ud. podria afirmar que el personal que lo atendid,
posee buenas cualidades de comunicacion?

l

Al )
SUGERENCIAS:

D

17. (Usted afirmaria que en la oficina que lo atendid, se
nota un trabajo en equipo en la solucién de los
problemas?

Al )
SUGERENCIAS:

D(
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18. ;(Diria que el personal administrativo, trasmite una
aclitud positiva y de optimismo, que faciita la

Al )

D

GOmMuUNICAc? SUGERENCIAS:
A( ) D(
19. ¢Cree usted que el personal administrativo, proyecta
una imagen de desempeiio, adecuada de la oficina? | SUGERENCIAS:
20. ¢Usted considera que el personal que lo atendié Al 2 D(
demuestra responsabilidad y respeto en el desarrollo SUGERENCIAS:
de sus funciones? s
A( ) D(
21. ¢Usted percibe que el personal administrativo, posee
habilidades para el trato con el publico? SUGERENCIAS:
22. En base al trato que ha recibido usted del personal AL D Oy
administrativo recomendaria su contratacién en una .
empresa de atencion al publico SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO: N° TA: N° TD:
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES:

Fecha: 08/06/2018

-~

A

CPC Javi€r Torres Flores
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%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

] Jhoel Marcial Calderén Vidal

|
2, TiTULO ' Ingeniero Estadistico
3. ULTIMO GRADO ACADEMICO ' Maestria
4, EXPERIENCIA (ANOS) | 04

5. INSTITUCION DONDE LABORA

T Universidad Nacional de Trujillo

6. CARGO

Asistente de la Unidad de Estadistica

TITULO DE LA INVESTIGACION

CAPACITACION Y EL DESARROLLO DE HABILIDADES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO, 2017

A. NOMBRE DEL TESISTA

Rosa Maria Corrales Rodas

B. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario

C. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Obtener informacion sobre la capacitacion y el
desarrollo de habilidades del personal
administrativo de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2017

D. DETALLE DEL INSTRUMENTO
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El cuestionario cuenta con 22 preguntas
distribuidos en 12 preguntas para la variable
capacitacion y 10 preguntas para la variable
desarrollo de habilidades, siendo preguntas
abiertas y directas a la poblacion
correspondiente en estudio

e




7. INSTRUCCIONES
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “A" S| ESTA DE
“ACUERDO" O CON EL ITEM “D” SI ESTA EN “DESACUERDO", S| ESTA EN DESACUERDO POR |
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS. '

8. PREGUNTAS
1, ;Considera que la capacitacion es necesaria para Al ) D( )
desarrollar sus actividades diarias dentro de su puesto SUGERENCIAS:

de trabajo?

A D
2. ;Usted cree que la Universidad, planifica las () ()
actividades formativas que brinda a su poblacion | SUGERENCIAS:
universitaria?

A( ) D( )
3. La universidad realiza actividades de capacitacion
segun el nivel administrativo? SUGERENCIAS:

4, ;La universidad a través de sus diferentes oficinas AL By
realiza capacitaciones inductivas segin el puesto a SUGERENCIAS:
desempenar? ;

Al ) D( )
5.La Universidad capacita al personal administrativo,
para el desamollo de actividades comunes diarias? SUGERENCIAS:

6. ;La universidad a través de sus diferentes entidades AG: 1) D( )

realiza capacitaciones formales para su personal de SUGERENCIAS:
oficina? :

7. ¢La universidad a través de sus diferentes entidades, g DE 2
realiza capacitaciones informales para su personal de SUGERENCIAS:

oficina?
Al ) D( )
8. ;La universidad realiza capacitaciones segin la :
experiencia del empleado? SUGERENCIAS:
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9. ¢ En cada curso de capacitacion recibida a evaluado al
capacitador?

Al )
SUGERENCIAS:

D{

10. ¢La formacién y capacitacion recibida por la
universidad puede aplicaria en su puesto de trabajo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

11. ¢La universidad planifica sus actividades de
capacitacién en base a las necesidades reales del
personal administrativo?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

12. ¢Para usted, la capacitacion brindada por la UNT, ha
cubierto sus expectativas?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

13. ¢El personal que lo atendio demostrd conocimiento
en el trdmite que usted realiz6?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

14, ; Usted recibié una orientacion por parte del personal
en el tramite realizado?

Al )
SUGERENCIAS:

D{

15. ¢ Siente Ud. que el personal que lo atendid, posee la
habilidad de empatia con el piblico?

Al )
SUGERENCIAS:

D(

16. ;Ud. podria afirmar que el personal que lo atendid,
posee buenas cualidades de comunicacion?

l

Al )
SUGERENCIAS:

D

17. (Usted afirmaria que en la oficina que lo atendid, se
nota un trabajo en equipo en la solucién de los
problemas?

Al )
SUGERENCIAS:

D(
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18. ¢Dirla que el personal administrativo, trasmite una AL 2 o( )
actitud positiva y de optimismo, que facilita la SUGERENCIAS:
comunicacion? :

Al ) D( )
19. ¢ Cree usted que el personal administrativo, proyecta
una imagen de desempefio, adecuada de la oficina? | SUGERENCIAS:

20. ;Usted considera que el personal que lo atendio Al ) D( )
demuestra responsabilidad y respeto en el desarmollo | o ;GERENCIAS:
de sus funciones? ;

Al ) D( )
21. 4 Usted percibe que el personal administrativo, posee
habilidades para el trato con el publico? SUGERENCIAS:
Al ) D( )

22. En base al trato que ha recibido usted del personal
administrativo recomendaria su contratacién en una ;
empresa de atencion al plblico SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO: N“TAs. - . - NTEE

COMENTARIOS GENERALES:

OBSERVACIONES:

Fecha: 08/06/2018 ! 1

Ing. Est. Jhoel Marcial Calderén Vidal
DNI N° 42427455
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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 ANO 2017

Sexo:
Femenino: Masculino:
Nivel ocupacional:
Profesional: Técnico: Auxiliar:
Nivel educacion:
Superior Completa: Superior Incompleta:
Técnico: Sec. completa: Sec. Incompleta:

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para evaluar la capacitacion
brindada por la Universidad Nacional de Trujillo a su personal administrativo. Asi mismo se
le pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.

Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracion, considerando que los
resultados de este estudio de investigacién permitiran mejorar la gestion del area de

capacitacion y por ende el bienestar de los trabajadores administrativos.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 9 items. Cada item incluye cuatro alternativas de respuestas. Lea
con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las repuestas que le siguen.
Para cada item marque sélo una respuesta con una equis (X) en el recuadro que considere

que se aproxima mas a la realidad de la institucion.

(1) ENDESACUERDO
(2) TOTALMENTE EN DESACUERDO
(3) DEACUERDO

(4) TOTALMENTE DE ACUERDO
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ITEMS

1. ENCUESTA SOBRE CAPACITACION AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNT

1. ;Considera que la capacitacion 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 poblacién universitaria?

3. ¢La universidad realiza actividades de capacitacion segun el nivel

administrativo?

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

inductivas segun el puesto a desempefiar?

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. ¢Launiversidad a través de sus diferentes entidades, realiza capacitaciones

informales para su personal de oficina?

8. ¢La universidad realiza capacitaciones segun la experiencia del

empleado?

9. ¢En cada curso de capacitacion recibida a evaluado al capacitador?

10. ¢ La formacidn y capacitacion recibida por la universidad puede

aplicarla en su puesto de trabajo?

11. ¢ La universidad planifica sus actividades de capacitacion en base a las

necesidades reales del personal administrativo?

12. ¢Para Ud., la capacitacion 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 ANO 2017

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para evaluar el desarrollo
de habilidades en el personal administrativo de la UNT en lo referente a la atencion al
usuario. Se le solicita ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.
Se le agradece por anticipado su valiosa participacion y colaboracién, considerando que
los resultados de este estudio de investigacion permitiran mejorar la gestion del area de
capacitacion 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 items. Cada item incluye cinco alternativas de respuestas. Lea
con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las repuestas que le siguen.
Para cada item marque sélo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere

que se aproxima mas a la realidad de la institucion.

(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.

¢El personal que lo atendié demostré conocimiento en el

tramite que usted realiz?

¢Usted recibié una orientacion por parte del personal en el

tramite realizado?

¢Siente Ud. que el personal que lo atendio, posee la habilidad

de empatia con el puablico?

¢Ud. podria afirmar que el personal que lo atendio, posee

buenas cualidades de comunicacion?

¢Ud. afirmaria que en la oficina que lo atendid, se nota un

trabajo en equipo en la solucion de los problemas?

¢Diria que el personal administrativo, trasmite una actitud

positiva y de optimismo, que facilita la comunicacion?

¢Cree Ud. que el personal administrativo, proyecta una

imagen de desempefio, adecuada de la oficina?

¢Ud. considera que el personal que lo atendié demuestra
responsabilidad y respeto en el desarrollo de sus funciones?

¢Ud. percibe que el personal administrativo, posee habilidades
para el trato con el pablico?

10.

En base al trato que ha recibido Ud. del personal
administrativo recomendaria su contratacion en una empresa
de atencion al publico
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Anexo 4
Formato T1: Autorizacion para publicacion de tesis

FORMATO N2 T1-CI-USS AU‘TORIZACION DEL AUTOR (ES)

(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 24 de Septiembre del 2018

Sefiores

Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
Rosa Maria Corrales Rodas con DNI 18069173.
En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado: “CAPACITACION Y EL

DESARROLLO DE HABILIDADES DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO ANO 2017”, presentado y aprobado en el afio 2018 como
requisito para optar el grado de LICENCIADO, de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES; de la
Escuela Profesional de Administracion Publica por medio del presente escrito autorizo (autorizamos)
al Centro de Informacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajoy muestre al mundo la produccién
intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web del Centro de Informacidn, asi como de las redes de informacion del
pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion, a
los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo
de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara
las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Corrales Rodas Rosa Maria 18069173

94



Anexo N° 5
Acta de originalidad (urkund) - constancia de similitud

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, Onésimo Mego Nufiez, docente de la asignatura Actualizacion de tesis y revisor
de la investigacion, presentada por la estudiante, ROSA MARIA CORRALES RODAS,
titulada "CAPACITACION Y EL DESARROLLO DE HABILIDADES DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO ANO 2017".

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

reporte final del andlisis 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 Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba

las politicas para evitar plagio y uso de Urkund en la USS, para el afio 2018.

Pimentel 06 de septiembre del 2018

Dr. Mego Nufiez, Onésimo
DNI N° 16451057
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Anexo N° 6.

Evidencias Fotograficas

Figura N2 28. Encuesta al personal administrativo area logistica de Facultad
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Figura N2 29. Encuesta al personal administrativo area Secretaria de
Direccion de Escuela

Figura N2 30. Encuesta al personal administrativo area Mesa de partes.

Figura N2 31. Encuesta al personal administrativo area secretaria de Direccion
de Departamento Académico.
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