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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld en respuesta a las deficiencias detectadas en
los tramites administrativos de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Trujillo, las cuales afectan significativamente la satisfaccion de los usuarios. El objetivo
principal fue determinar de qué manera el disefio de procesos administrativos influye en

dicha satisfaccion.

El estudio fue de tipo aplicado, con enfoque mixto y disefio no experimental, de nivel
correlacional-explicativo. Se aplicaron encuestas a 318 estudiantes y entrevistas a 30
trabajadores administrativos. También se realizé una revision documental de los procesos

vigentes.

Los resultados revelaron que los tramites presentan baja estandarizacion, falta de
manuales y escasa digitalizacion, generando demoras e insatisfaccion. Las dimensiones mas
criticas fueron la rapidez del servicio (media: 2.64) y la disponibilidad de informacion

(media: 2.44).

Se propuso un redisefio de procesos basado en flujogramas, indicadores de
desempefio, herramientas digitales y un plan de sensibilizacion. Se estim6 una mejora del 60

% en tiempos de atencion y un aumento del 30 % en la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion concluye que un disefio adecuado de procesos administrativos tiene

un impacto positivo directo en la calidad del servicio y en la percepcion institucional.

PALABRAS CLAVES: Disefo de procesos, tramites administrativos, satisfaccion

del usuario, gestion universitaria, mejora continua.
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NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacion de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
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Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica - CONCYTEC y la Ley N°
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