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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, los estudiantes universitarios que requieren gestionar diferentes tramites
académicos en la Universidad Nacional de Ingenieria, buscan una mejora en la calidad de
servicio que brinda el &rea administrativa, ya que hoy en dia al estudiante le resulta muy
complicado la gestion de los trdmites que necesita realizar para poder continuar o culminar con
éxito su carrera profesional, sintiendo este proceso como un obstaculo méas para poder cumplir
sus objetivos profesionales y muchas veces llevandolo a la frustracion. Al respecto la revista de
la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo publicé: “La educacion superior
universitaria del s. XXI enfrenta una serie de desafios y dificultades, como producto del entorno
cambiante, la globalizacién y su ideal de posicionamiento efectivo en la sociedad del

conocimiento” (Becerra, 2014).

Asi mismo la Oficina de la gestion de la calidad de la Universidad Nacional de

Ingenieria, publico:

La excesiva demora de un proceso de orden administrativo es, mucho mas que un simple
fastidio y enfado para cualquier miembro de la comunidad universitaria, un hecho que afecta el
funcionamiento de toda la organizacidn, ya que consume una cantidad significativa de tiempo y
recursos, lo que reduce la eficiencia, productividad y calidad de la institucién. Ademas, puede
frustrar proyectos académicos e investigaciones debido a la demora de trdmites documentarios,

con lo cual se traba el avance del conocimiento surgido de la universidad (Rodriguez, 2023).

La mayoria de universidades peruanas, principalmente estatales, no son ajenas a esta

realidad, y para insertarse en un escenario competitivo deben plantearse estrategias que la
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conduzcan a superar estos retos, los mismos que estan ligados a la busqueda de competitividad

que debe superar la calidad de ensefianza, la investigacion y mejores servicios.

El presente informe nos muestra la dificil situacion, respecto a los tramites académicos,
que realizan los usuarios para gestionar sus documentos profesionales, lo que hace que los
estudiantes generen quejas y reclamos, o en ocasiones desistan de continuar con los tramites y asi
pausar su crecimiento profesional. Estos trdmites académicos se realizan en el area
administrativa de la facultad de Ingenieria Civil en la Universidad Nacional de Ingenieria, donde
implementamos un taller de capacitacion dirigido a aquellos estudiantes para mejorar la
satisfaccién como usuarios respecto a la calidad de servicio que reciben por parte del area
administrativa. Este taller de capacitacion se inicid a causa de los resultados que obtuvimos de
una encuesta realizada a los usuarios donde el nivel de satisfaccidn era bajo, encontrando como
oportunidad de mejora el bajo conocimiento respecto al uso de la plataforma SGD UNI (Sistema
de Gestion Documental). Esta plataforma facilita la gestion y seguimiento de los tramites
administrativos que los usuarios deben realizar, por lo que al hacerlo a través de esta plataforma
reducen tiempos siendo mas eficiente el proceso, sin embargo, los usuarios desconocen el uso de

la plataforma.

Por ello, tomamos la oportunidad de mejora obtenida de las encuestas que realizamos e
implementamos el taller de capacitacion, realizando un Diagrama de Gantt que nos permitio
ordenar el proceso, herramientas virtuales y acceso a conectividad que nos permitio llegar a mas
estudiantes y analizando los resultados obtenidos. Estas capacitaciones se han venido realizando

desde el semestre pasado teniendo un incremento en la satisfaccion de los usuarios ya que han

10
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disminuido las demoras y deficiencias en los tramites. Esta mejora se evidencia con una nueva
encuesta realizada después de varias capacitaciones y al tener un resultado positivo se ha
implementado de forma permanente como parte de los procesos que se realizan en el &rea

administrativa.

11
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de la empresa

La Universidad Nacional de Ingenieria, es una institucion educativa la cual fue fundada
en 1876 por el ingeniero polaco Eduardo de Habich con la denominacion de Escuela Especial de
Construcciones Civiles y de Minas del Peru, conocida tradicionalmente como Escuela de

Ingeniero y convertida en universidad en 1955 como Universidad Nacional de Ingenieria (UNI).

Vision

“Formar profesionales lideres en ciencias, ingenieria y arquitectura de manera humanista
y centrada en la investigacion cientifica, la creacion y desarrollo de tecnologias, comprometida
en la mejora continua de la calidad y la responsabilidad social, contribuyendo al desarrollo
sostenible del pais”.

Misién

“Formar profesionales lideres en ciencias, ingenieria y arquitectura de manera humanista
y centrada en la investigacion cientifica, la creacion y desarrollo de tecnologias, comprometida

en la mejora continua de la calidad y la responsabilidad social, contribuyendo al desarrollo

sostenible del pais”.

12
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Valores

Compromiso y excelencia

Confianza

Innovacion

Identidad

Meritocracia Integral

Universalidad

Objetivos de UNI

La formacion integral de profesionales, cientificos y humanistas en las diversas

disciplinas.

La realizacion de investigaciones cientificas de caracter fundamental y aplicado y
el rescate, la creacidn y desarrollo de tecnologias para impulsar la independencia

cientifica y tecnoldgica nacional.

La interaccion permanente con la sociedad mediante la extension, difusion y
proyeccion de la Universidad al pueblo y la elaboracion y difusion de propuestas

de desarrollo a partir del examen de la realidad del pais y su problematica.

La produccidon de bienes y prestacion de servicios que coadyuve a la formacion

integral, a la extension y proyeccion universitaria y al reforzamiento de la

13
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autonomia sustentada en la generacion de recursos propios.
Figura 1

Organigrama de la Facultad de Ingenieria Civil Universidad Nacional de Ingenieria.

| ASAMBLEA UNVERSITARK |
COMSION FERMANENTE DE
FISCALIZACION

| CRGAND DE CONTROL INSTITUCIONAL |_| CONSED UNIVERSITARID

| TRIBUNAL DE HOMOR i = DEFENSCRIA UNIVERSITARLA

[ rerome ]

VICERRECT ORADO WICE RRECT ORADO
ACADEMICO DE INVESTIGAOON
UNDADDE APOYD I |

DIRECCD DE INNOWRICION ¥
'—_ | DIRECCIONDE GESTION DE TRANSFERENCIA

uszcEan LARVESTIGAIN TEGNCLOGICA

PRIMER NIVEL

DIRECCION
oE DIFECCION
mBuOTECA | | DE ADMision | [ REGISTRD

CENTRAL
CENTRAL ESTADISTICA e LA TORD) UNDAD DE INCLEADORA DE
HICRALULICA EMPRESAS
UNDADDE CENTRO
FRE LNIVERSITARO INSTITUTO DE
INVESTIGAGEN
[

BEGUNDO
NINEL

BRERA BE BRECabN EFIENA BE . E aREma DE aREma bE ohemare
sRETARA | [ Sl o | | Gemeine ||| rumennrmoy | [commmzene | | hanet, || i || comomees
LA NP ORMACION ACMMISTIA CION PRESUPUESTO SETITLIEESAL CaLIDAD JUMDKEA T BRI e

UNDADDE PLANEAMENTD UNDAD CE
¥ PRESLPUES TD T ERRAC  ORALLEACION
URIDAD FORMULADERA

UREAD DE

UNIAD DE RECURS0S
HUNANDS
UNDIAD O TESOEERR Y
EOHTABLEOAD

W A S

UNDAD EECUTORS DE
RS ONE §
UNDAD DE
ABASTECMENRTO

UNDAD DE SERWCES
G NEALES

CONSE JO DE FACLLTAD
DRMECAdN D
MESPOREABLOAD SOOA ¥ LS COGKDE BENESTAN DECAMATO ESCUELA DE POSGRADO
BESAMIOLLD B0 BTENEILE
LNEAD OE DESAMECLLD LNEAD O CEnTRO DE
08T EvmLE DECPLMAS DEFORTWAS
UNDAD OE SERWDIOS DE UNDAD DE CENTRD
g ExTENmON ugnen
H UNDAD OE CENTID
= CULTLRAL N1
I
& UNDIAD DE FoRDO
g Eatoma
unmADoE
omesoot | | mmo escuma unpanoe unAD O simveos o
PRGIRTAE AGADEM IS PROFESONAL HYESTIGACION POSGHADD APOTO
ACxOBMCO

Fuente: Universidad Nacional de Ingenieria

14



e ATENCION DEL AREA ADMINISTRATIVA EN UNA

DEL NORTE

1 UPN CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL

1.1.5 Organos de Alta Direccion
1.1.5.1 Asamblea Universitaria

Es el maximo 6rgano de gobierno de la Universidad y representante de la comunidad
universitaria; se encarga de dictar las politicas generales de la Universidad, puede modificar el

Estatuto de la Universidad y es la encargada de elegir al Rector y al Vicerrector.
1.1.5.2 Consejo Universitario

Responsable de la gestion, direccion y ejecucion académica y administrativa de la
Universidad, y esta integrado por el Rector, los Vicerrectores, Tres Decanos, Director de escuela

de posgrado y un representante de los graduados de la Universidad.
1.1.5.3 Rectorado

Actualmente el Rector de la Universidad Nacional de Ingenieria es el Dr. Pablo Alfonso
Lépez Chau Nava, Economista con grado de Magister y Doctorado en economia en la
Universidad Auténoma de México (UNAM), profesor principal de la Universidad Nacional de
Ingenieria (UNI), Catedratico de Modelos de Desarrollo en el Centro de Altos Estudios
Nacionales (CAEN), ha sido Director del Banco Central de Reserva del Pert (BCRP) y diversas
publicaciones de estudios y conferencias nacionales e internacionales. Responsable de la
direccion, conduccion y gestion del gobierno universitario en todos sus ambitos, dentro de los

limites de la Ley Universitaria y del Estatuto de la UNI.

15
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1.1.5.4 Vicerrectorado Académico

La Dra. Shirley Emperatriz Chilet Cama, es arquitecta por la Universidad Nacional de
Ingenieria (1191); abogada por a UAP, colegiada y habilitada por el CAL Responsable de la
direccion de la politica general de formacion académica, de normar, regular, supervisar y evaluar
las actividades académicas de pregrado, la funcion docente, las catedras y los diferentes

proyectos y programas académicos institucionales.
1.1.5.5 Vicerrectora de investigacion

Vicerrectorado de Investigacion es el Organo rector del sistema de investigacion
cientifica, desarrollo tecnoldgico e innovacion de la Universidad Nacional de Ingenieria.
Responsable de la direccidn, orientacion y ejecucion de actividades principales y sustantivas
referidas al &mbito de la investigacion de la UNI, asi como organizar la difusion del

conocimiento y promover la aplicacion de los resultados.

Figura 2

Organos de primer nivel organizacional

| ASAMBLEA UNVERSITARIA
COMISION PERMANENTE DE
FISCALZACION

| GRGAND DE GONTROL INSTITUGIONAL } ...... + CONSEJO UNIVERSITARIO

| TRIBUNAL DE HONOR | I DEFENSORIA UNIVERSITARIA

WCEH?E(;ZTORADO VICERRECTORADO
ACADEMICO DE INVESTIGACION

Fuente Universidad nacional de Ingenieria

PRIMER NV EL
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1.2 Facultad de Ingenieria Civil

Facultad de Ingenieria Civil de la UNI es la Escuela de Ingenieros mas antigua del Per(
lo cual le ha permitido aportar un importante nimero de egresados que han desarrollado la
ingenieria nacional, muchos han ocupado importantes cargos dirigenciales y un buen nimero ha
contribuido a formar las facultades de ingenieria civil en otras universidades del pais.
Practicamente no hay Universidad Peruana que no cuente con docentes egresados de la UNI

(Universidad Nacional de Ingenieria [UNI], s. f.).

Esta realidad ha obligado a la facultad a continuar aportando ingenieros del mas alto nivel
y maestros en ingenieria que puedan constituirse en los futuros docentes de la Ingenieria Civil en
el PerQ. Este es todo un reto ya que por ser universidad pablica y universalmente gratuita no
contamos con los recursos necesarios para superar algunas deficiencias de equipamiento propias
del paso del tiempo. Sin embargo, la Facultad tiene la suerte de contar en su plana docente con el
mayor nimero de ingenieros con estudios avanzados con grados de doctor y maestro que
cualquier otra facultad de Ingenieria Civil del Perd. Grados obtenidos en su mayor parte en

universidades extranjeras de mayor prestigio (Universidad Nacional de Ingenieria [UNI], s. f.).

La organizacion de la facultad en areas académicas que agrupan a profesionales de
especialidades afines nos ha dado fortaleza en varias areas de la ingenieria civil, contando con
muchas investigaciones que constituyen temas de tesis de nuestros egresados a nivel de pregrado
y postgrado. Es decir, es una escuela de ingenieria civil diversificada lo que permite a sus
egresados tener una formacion basica en las especialidades de la ingenieria civil que el pais

necesita para su desarrollo (Universidad Nacional de Ingenieria [UNI], s. f.).

17
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Actualmente la facultad cuenta con 6 Departamentos Académicos de apoyo Dpto. de
Ciencias Basicas, Dpto. de Estructuras, Dpto. de Construccion, Dpto. de Geotécnica, Dpto. de

Hidraulica y Dpto. de Vialidad.
Aspectos Generales
1.2.1.1 Decano de la Facultad:

Dr. José Wilfredo Gutiérrez Lazares, Maestro en Ingenieria Geotécnica por la UNIy
Doctor (c) en Ciencias Administrativas por la UNMSM. Profesor Principal con 35 afios en la
docencia del pre y posgrado en la especialidad de geotecnia vial. Experiencia de 11 afios en el
Laboratorio Central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Contraparte peruana en la
instalacion del Laboratorio Geotécnico del CISMID. Jefe del Departamento de Mecénica de
Suelos y 17 afios como jefe del Laboratorio de Mecéanica de Suelos y Pavimentos de la FIC. Con

26 afios como director Gerente de GHAMA Ingenieria S.A.
1.2.1.2 Director de Escuela Profesional

Dr. José Zapata Samata, Magister en Gestion Publica - Doctor en Administracion -
Capacitacion como programador en la Universidad Nacional de Ingenieria mediante el programa

de ayudantia CC-UNI.
1.2.2 Tramites Académicos
e Matricula Pregrado: actualmente la Universidad cuenta con alumnos

matriculados en el periodo 2024-1, 1435 Alumnos.

18



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA
ATENCION DEL AREA ADMINISTRATIVA EN UNA
UNIVERSIDAD NACIONAL

Practicas Pre Profesionales: Los alumnos que podran desarrollar sus practicas
pre profesionales que hayan aprobado el tercer afio o su equivalencia en nimero

de créditos, segun su plan de estudio.

Grados academicos de Bachiller: Es el documento oficial que acredita que el
estudiante ha cursado y aprobado del 100% de los créditos de su respectivo Plan
de Estudios: obligatorios, electivos, extracurriculares, por actividades establecidas
por su facultad y por practicas pre profesionales. Requiere, también, la aprobacion
de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero de

preferencia inglés o lengua nativa.

Grados y Titulos: requiere poseer el grado de bachiller y la sustentacion de una

tesis o trabajo de suficiencia profesional.

Otros Tramites de gestion Académica. Solicitud de plan de estudios,

certificacion de Syllabus, Certificacion de horas Cursadas.

19
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se describiran los terminos utilizados en este proyecto.
2.1 Capacitacion

“La Capacitacion es un proceso que posibilita al capacitando la apropiacion de
ciertos conocimientos, capaces de modificar los comportamientos propios de las personas y de la
organizacion a la que pertenecen. La capacitacion es una herramienta que posibilita el
aprendizaje y por esto contribuye a la correccion de actitudes del personal en el puesto de

trabajo” (Juan Carlos Valencia Benitez, 2022).

Son procesos organizados orientados al aprendizaje y desarrollo de habilidades, para
mejorar su desempefio en una area o actividades particulares, el objetivo principal es fomentar el
desarrollo personal y profesional en los servicios ofrecidos. Siguiendo a (Ledn, 2021), “la
capacitacion laboral permite el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y administrativas en

general, los esfuerzos de capacitacion incrementan la productividad de la institucion”.

“La capacitacion es el proceso que permite a la organizacion, en funcion de las demandas
del contexto, desarrollar la capacidad de aprendizaje de sus miembros, a través de la
modificacion de conocimientos, habilidades y actitudes, orientandola a la accién para enfrentar y

resolver problemas de trabajo” (Guifiaza, 2004).
5 pasos de la capacitacion:

Segun (Arturo Evencio Velazquez Gonzélez, 2010) la capacitacion consiste en 5 pasos:
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e Detectar las necesidades, habilidades que se requieren. Y asi revisar las

necesidades y elaborar objetivos especificos.
e Disefiar el contenido de la capacitacion utilizando las herramientas necesarias.
e Validar que el contenido sea el adecuado para el programa de capacitacion.
e Aplicar la capacitacion
e Evaluar el resultado de la capacitacion.
2.2 Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de
un numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo
previamente identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus
procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus

clientes y otros grupos de interés (Jaén, 1998).
2.3 Usuario

El usuario es la persona que usa o disfruta de un servicio ofrecido por una
empresa o entidad privada o publica, para uso personal. En este transcurso puede haber una

transaccion econdmica o sin pago alguno cuando es gratuito (Salas, 2020).
2.4 Satisfaccion

Segun (Lara, 2019), se puede definir la Satisfaccion del Cliente mediante el cociente
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entre el rendimiento y las expectativas, donde: “Rendimiento es la valoracion efectuada por el
cliente de la calidad de producto y calidad de servicio recibido tras la compra y expectativas, es

lo que el cliente espera recibir en el momento de su decision de compra”(p. 4).

“La satisfaccion del cliente constituye una herramienta importante para identificar la
posicidn de una organizacion en el mercado con respecto a su viabilidad como empresa dentro de
este y su competencia. Esta medicion puede brindar diversos beneficios como ayudar a las
Compaiiias a recopilar informacion importante de clientes que generalmente no expresan su
satisfaccion o insatisfaccion y también puede permitir que estas identifiquen nuevas practicas
gue mejoren su servicio o les genere nuevas oportunidades potenciales de mercado” (Hernandez,

2021).
2.5 Calidad

La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas, un cumplimiento de requisitos. La calidad puede referirse a la calidad de
vida de las personas de un pais, la calidad del agua que bebemos o del aire que respiramos, la
calidad del servicio prestado por una determinada empresa, o la calidad de un producto en
general. Como el término tiene muchos usos, su significado no es siempre una definicién clara 'y

objetiva.

La calidad, con relacion a los productos y/o servicios, tiene varias definiciones, como que
el producto se ajuste a las exigencias de los clientes, el valor afiadido, algo que no tienen los

productos similares, la relacion costo/beneficio, etc. “Una vision actual del concepto de calidad
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indica que: calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado
que queria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido”

(Andnimo, 2020).

En la Figura, se observa las mayores dificultades que los estudiantes universitarios
tuvieron para realizar un tramite administrativo, en este caso la gestion del titulo profesional.
Como se visualiza, el 41.7 % indica que la demora del trdmite es el mayor indicador que dificulta
el proceso demorando la gestion de titulacion (Revista de investigacion cientifica de la

Universidad Nacional autbnoma de Huanta, 2020).

Figura 4

Dificultades de estudiantes para realizar un tramite

iCuadles fueron las dificultades que encontraste para obtener tu titulo?

5.0 317
40.0

im0 333
300
250
200
150
o
540
0.0

Elevado costa Minguna Demara del tramite
Categoria de respuesta

Fuente: Universidad Autonoma de Huanta (2020)

2.6 Servicio

Entendemos como servicio al trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen

satisfaccion a un consumidor. “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
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esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede

estar vinculada o no con un producto fisico” (Oliva, 2005).

(Florez, 2021) nos dicen, que el servicio es la energia y la fuerza que las organizaciones
necesitan para mantener su posicion y no bajar de nivel, que, con el servicio, las empresas

pueden generar mayor impulso a medida que avanzan hacia su meta, y asi, emprender.
2.7 Calidad de servicio

La calidad del servicio es entonces un elemento estratégico que aporta ventaja
competitiva (Arellano Diaz, H. O. 2017). La calidad del servicio depende de la experiencia
generada en el proceso de prestacion de sus clientes, por lo tanto, la tendencia es la de competir
mediante estos requerimientos para diferenciarse de sus alternos competidores (Cervantes Atia,
V., Stefanell Santiago, I. C., Peralta Miranda, P., & Salgado Herrera, R. P. 2018). La calidad y el
servicio son dimensiones que estan presentes de manera articulada para el beneficio y la

satisfaccion de las necesidades del hombre (Quifiones, 2014).

“Hablar de calidad de servicio es centrarse en un tema de suma complejidad, debido a
que este se muestra como el resultado de combinar todos aquellos aspectos emotivos y técnicos
que se suscitan en la empresa durante el proceso del servicio al cliente” (Cesefia, M. M. A. M.

2015).
2.8 Percepcion

El estudio de la percepcion ha sido objeto de creciente interés dentro del campo de la
antropologia, sin embargo, este interés ha dado lugar a problemas conceptuales pues el término
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percepcion ha llegado a ser empleado indiscriminadamente para designar a otros aspectos que
también tienen que ver con el &mbito de la vision del mundo de los grupos sociales,
independientemente de que tales aspectos se ubiquen fuera de los limites marcados por el
concepto de percepcion. Es comun observar en diversas publicaciones que los aspectos
calificados como percepcion corresponden mas bien al plano de las actitudes, los valores sociales
o las creencias. “Aun cuando las fronteras se traspasan, existen diferencias tedricas entre la
percepcion y otros aspectos analiticos que hacen referencia a distintos niveles de apropiacion

subjetiva de la realidad” (ALZATE, 2018).
2.9 Gestion Académica

La gestion académica se define como el proceso orientado a mejorar los proyectos
educativos institucionales y los procesos pedagadgicos, con el fin de responder a las necesidades

educativas locales y regionales (UNED, 2005).

“Es aquel ambito de accion orientada a facilitar y mejorar los procesos formativos que
imparten las instituciones de educacion superior. Esto incluye la definicion, implementacion y
seguimiento de procesos de mejoramiento continuo que les permitan responder y anteponerse a
las necesidades formativas de sus estudiantes, a las exigencias del entorno, del mercado laboral y

la politica publica” (Cevallos, 2021)
Limitaciones

El presente informé se desarroll6 en la Universidad Nacional de Ingenieria, en la facultad

de Ingenieria Civil, por lo que una limitante fue poder realizar la investigacion y conocer sobre la
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universidad y sus procesos, ambas por igual, ya que no laboramos juntas.

Otra limitante fue el traslado hacia la universidad, ya que fue complicado por lo horarios
laborables que tenemos ambas partes y las distancias. Si bien es cierto, nos hemos reunido
virtualmente para realizar el informe, hemos tenido que asistir presencialmente a la universidad
para implementar las capacitaciones, encuestas, y otros procesos. Otra limitante fue que hubo
algunas complicaciones con los permisos para trasladarnos libremente por las instalaciones,
ingresar a las aulas, difundir la informacion sobre las capacitaciones. Otra limitacion fueron los
alumnos, no todos tenian interés en participar de las encuestas y capacitaciones, sin embargo, al
explicarles con claridad la importancia y como los beneficiaba en el proceso de sus tramites
académicos optaron por ser mas participativos. Las coordinaciones y horarios para desarrollar
estos procesos también fue otra limitante, coordinar los horarios para realizar las encuestas,
revisar informacion que nos pueda orientar a lograr nuestros objetivos, organizar y preparar las
capacitaciones, asi como concluir con el proceso, sin embargo, fue satisfactorio poder
intercambiar experiencias y conocimientos e implementar lo aprendido en ambas empresas para

lograr culminar este proyecto.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA.
La experiencia profesional se desarrolla en la Universidad Nacional de Ingenieria donde
labora Ruth Villanueva Torres y es donde se enfoca el proceso de capacitacion, ademas participa
Gloria Lopez quien labora en la empresa Essilor Luxottica de donde se toman las experiencias y

conocimientos para implementar en las capacitaciones.
3.1 Ingreso a la empresa

El ingreso a la empresa de la Sra. Ruth Elizabeth Villanueva Torres, fue en
febrero del 2019 se le asign6 como encargada de los procesos académicos mediante el cargo de

Asistente Administrativo desempefiando las siguientes funciones:

e Administracion y supervision de los documentos que se reciben a través de la

Plataforma de SGDUNI.

e Documentar los procedimientos para obtener el grado académico Bachiller, asi

como revisar y organizar la informacion necesaria.

e Registrar los tramites de practicas pre profesionales y revisar y verificar que se
cumplan los requisitos establecidos paras asegurara la rapidez en los procesos

documentarios.

e Preparar los informes de Practicas que se derivaran a los Departamento

académicos para la asignacion del tutor.

e Revision de las Verificaciones laborales — Situacion SUNAT (Tesis — TSP), de

28



e ATENCION DEL AREA ADMINISTRATIVA EN UNA

DEL NORTE

1 UPN CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA

UNIVERSIDAD NACIONAL

los bachilleres para el inicio de Titulacion y trabajo de Suficiencia Profesional.

e Revision y calificacion de los documentos de los Tesistas para solicitar

sustentacion de Tesis o TSP.

El ingreso a la empresa Opticas GMO actualmente ESSILOR LUXOTTICA de la Srta.
Gloria Victoria Lopez Yataco, fue el 01 de febrero del afio 2009, iniciando como asesora de
ventas, Encargada de tienda, Administradora de tienda y en la actualidad se le asigné como Jefe

Multitienda de Canales Digitales desempefiando las siguientes funciones:

e Gestion y control de pedidos y reclamos realizados en Canales Digitales (Venta

WhatsApp y E-Commerce).
e Revision de conformidad de pagos de pedidos del E-Commerce.

e Coordinar y controlar la gestion de implementaciones en la plataforma,

presentaciones, analisis y reportes.

e Capacitar, dirigir y organizar a ejecutivas que brindan soporte y atencion al

cliente.

e Verificar que se cumpla con el proceso establecido para asegurar la satisfaccion

de las necesidades del cliente en la post venta.

La experiencia se inici6 en el puesto de Ruth Villanueva como Asistente Administrativo,
quien identifico el constante problema que presentaban los alumnos respecto a la gestion de los

tramites universitarios.
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3.2 Generalidades

En el contexto de la educacion superior, las universidades en Pert han pasado por
diferentes cambios desde la nueva ley Universitaria 30220, con la finalidad de mejorar la
ensefianza y los servicios de acuerdo con los lineamientos del licenciamiento y acreditacion
exigidos por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) en
ese sentido se describe: La labor de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU) genera cada vez mayor aceptacion en la poblacion. Asi lo demuestra la
reciente encuesta nacional de IPSOS, que sefiala que un 83% de peruanos esta de acuerdo con

que la SUNEDU supervise la calidad del servicio educativo universitario.

Asi también los procesos de tramites de grados académicos eficientes no solo permiten
una mejor gestion interna, sino que también impactan directamente en la experiencia y
satisfaccion de los principales actores del sistema: estudiantes, egresados y titulados. En este
sentido, la percepcidn que estos usuarios tienen sobre la calidad de los servicios que se les brinda
se convierte en un indicador crucial para evaluar la eficiencia y efectividad de las gestiones

administrativas.

El problema principal de la Facultad de Ingenieria Civil es la falta de comunicacion
efectiva, la demora en la ejecucion de sus procesos académicos y una burocracia excesiva que
genera ineficiencia en diversos tramites administrativos, esto no solo dificultan el acceso a los
servicios y la falta de comunicacién al manejo de los sistemas, plataformas, que suele ser un
problema recurrente en muchas instituciones publicas, especificamente en la Universidad

Nacional de Ingenieria — Facultad de Ingenieria Civil.
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3.3 Descripcién del Problema

Este afio con la politica institucional “cero papeles”, la universidad implemento una
nueva plataforma de mesa de partes virtual, trasladando todos los tramites académicos y
administrativos al entorno digital. Este cambio busca mejorar y optimizar los recursos y reducir
el uso de papel, sin embargo, durante el proceso solo el personal administrativo recibio
orientacion sobre el uso de esta nueva plataforma mientras que no se proporcion0 capacitaciones
o tutoriales a los estudiantes, teniendo en cuenta que diariamente los estudiantes presentan sus
documentos por mesa de partes para gestionar diversos tramites académicos, sobre todo los
alumnos que corresponden a los ultimos ciclos para iniciar su registro de Practicas pre
profesional y lograr obtener el grado de Egresado. Esto generd incertidumbre y dificultad en los
estudiantes al momento de realizar sus tramites virtuales, afectando asi su percepcién de calidad

en el servicio.

(McLauchlan de Arregui, 1994) Luego de analizar lo que él considera son los cinco
problemas mas importantes de la universidad peruanas -bajo nivel académico, incertidumbre
econdmica, escasa investigacion de calidad, poquisimas relaciones de colaboracion académica
entre universidades, e inexistencia casi total de relacion con el sector empresarial. Mediante un
andlisis Marcial Rubio, Vicerrector Académico de la PUCP — analiza la trasformacion de la
administracién universitaria, sefialando algunas diferencias entre la universidad publica y
privada, por ejemplo, en que la primera es financiada por el Estado, y la segunda no. Dice que la
Universidad no debe administrarse como una empresa, pero si enfocados en servicios de calidad

y eficiencia.
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Durante el semestre 2024-1, los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Civil realizaban
su tramites a través de la mesa de partes fisica, no obstante, en enero de 2024, se implementd
oficialmente una nueva plataforma virtual de mesa de partes, disefiada para digitalizar y
optimizar la gestion administrativa. Aunque esta herramienta estuvo disponible desde el inicio
del semestre, fue a partir de marzo de 2024 cuando se establecié como politica institucional la
obligatoriedad de utilizar exclusivamente esta plataforma para la recepcion de documentos,
dejando de aceptarse solicitudes en formato fisico. Uno de los tramites mas frecuentes
registrados a través de esta plataforma fue el correspondiente al registro de Préacticas Pre
profesionales, procedimiento realizado principalmente por estudiantes de los Gltimos ciclos de la

carrera, ya que es requisito indispensable para obtener el grado de egresado.

En el semestre 2024-1, la Facultad de Ingenieria Civil tuvo una poblacion de alumnos
matriculados de 1,435 alumnos, de los cuales 87 corresponden a la promocién proximo a egresar,
idealmente este grupo deberia haber registrado 87 expedientes de practicas pre profesionales. Sin
embargo, es importante sefialar que no todos registran sus practicas, ya sea por no haber
concluido sus practicas en una institucion o por falta de documentacion. En este contexto, se
presenta un cuadro que detalla el nmero de expedientes ingresados de practicas pre
profesionales durante el periodo marzo a julio del 2024-1 tramites ingresados utilizando esta

herramienta digital, evidenciando su uso como un canal Unico para la gestion administrativa.
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Tabla 1

Numero de précticas registradas utilizando la plataforma SGDUNI

PERIODO ACADEMICO 2024-1
(PRACTICAS PRE PROFESIONALES)
Mes
N° Expedientes Registrados
MARZO 18
ABRIL 20
MAYO 10
JUNIO 20
JULIO 18
TOTAL 86

Elaboracion propia (obtenidos de la base de datos de DEP-FIC)

Tabla 2

NUmero de alumnos promocion ciclo académico 2024-1

ALUMNOS PROMOCION 2024-1
PPP
CANTIDAD DE ALUMNOS
CONCLUYERON SU REGISTRO 42
AUN NO INICIAN EL TRAMITE 45
TOTAL 87

Elaboracion propia (obtenidos de la base de datos de DEP-FIC)

Otros tramites registrados a través de la plataforma virtual incluyeron solicitudes diversas
como Créditos extracurriculares, solicitud de plan de estudios, solicitud de numeros de creditos,
solicitud de syllabus, solitud de devolucion de dinero, entre otros. Estos tramites reflejan los

diferentes tipos de procesos administrativos que se gestiona en la Facultad de Ingenieria Civil.
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Para evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto al uso y la
funcionalidad de esta nueva plataforma, se aplicd una encuesta dirigida a aquellos que realizaron
tramites mediante esta plataforma. Los resultados obtenidos proporcionan una vision muy amplia

y clara sobre la percepcion de los usuarios.

La pregunta ¢ Qué tan satisfecho te sentiste con la facilidad para la gestion de los
tramites? Se evalu6 la percepcidn de los usuarios respecto a la accesibilidad y usabilidad de la
plataforma, donde el resultado de NPS fue -33%. Los resultados obtenidos del 1 al 10 revelaron

lo siguiente:
Figura 5

Evaluacion del nivel de satisfaccion de su primer trdmite por la plataforma

60

39 (25,8 %) 23
40

25 (16,6 %)
20

10 (6,6 %)
3% 5@3%

1(0,7 %)

Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Como podemos apreciar en el cuadro, la concentracion de respuesta se encuentra en los
valores de 5(25.8%) y 6 (35.1%) que representa mas del 60% de los encuestados siendo
detractores la mayor cantidad de encuestados. Esto representa una insatisfaccion y no genera un
nivel de aceptacion. En cuanto los valores del 7 al 8 suman 32 los cuales son usuarios neutros,
representando el 20%, y entre los valores 9 y 10 suman 8 usuarios promotores lo que evidencia
un segmento reducido de usuarios que percibe la plataforma como altamente satisfactorio en
términos de facilidad de uso. Este anélisis refleja que se debe trabajar en mejorar la satisfaccion

del usuario, para lograr los niveles esperados.

Otra pregunta que se planted en la encuesta fue la siguiente ¢ Prefieres realizar tus
tramites de manera virtual o fisica? Con el fin de identificar la percepcién y las preferencias de

los usuarios respecto a la modalidad de gestién de sus solicitudes.

Figura 6

Evaluacion del tipo de formato que desea realizar

® Virtual
@ Fisica
Me es indiferente

Elaboracion propia en base a la primera encuesta realizada.
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Los resultados obtenidos de los encuestados, donde 86.5 % prefiere la modalidad fisica,

10.8% Opto por la modalidad virtual y 2.7% Indico que le es indiferente

Como consecuencia a traves de la primera encuesta donde los valores altos reflejaban en
el 5y 6 donde los usuarios expresaban cierta satisfaccion, igual se inclinan hacia los tramites
presenciales, lo que puede estar asociado a factores de familiaridad con los procedimientos

tradicionales.

Como parte de analisis y conocer las dificultades de los usuarios en el uso de esta nueva
plataforma virtual se planteo la siguiente pregunta ¢ Cuales de las siguientes dificultades que has

encontrado al utilizar la plataforma?

Figura7

Evaluacion del nivel de dificultad de la plataforma del SGDUNI

No sé como registrarme 75 (50,7 %)

Mo sé como presentar mis
documentos —89(60,1%)
Mo entiendo las instrucciones en
la plataforma

Problemas técnicos (carga lenta,
errores, etc)

Falta de informacion sobre los
requisitos de los tramites

75 (50,7 %)

5 (3,4 %)

37 (25 %)

No he tenido dificultad 5(3,4 %)

0 20 40 60 80 100

Elaboracion propia en base a la primera encuesta realizada.
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En el cuadro se puede apreciar los siguiente:

Principales dificultades:
e No sé como registrarme (50.7%): Esta dificultad fue la mas mencionada, lo que
evidencia la falta de claridad en los pasos a seguir para completar el registro de

los tramites.

e No sé como presentar mis documentos (60.1%): Ambas respuestas reflejan la

deficiencia en la comprension general de la plataforma.

e Dificultades relacionadas con la Informacion: Falta de informacion sobre los
requisitos de los tramites (25%): un porcentaje de los usuarios identificaban no

conocer los requisitos de los documentos especificos.

e Dificultades Técnicas y usuarios sin problema: Problemas técnicos (3.4%),
solo un pequefio porcentaje de los encuestados experimento problemas de carga

lenta, o fallos y errores del sistema.

e Sin dificultades (3.4%): este grupo minoritario expreso no haber tenido
dificultad con la interaccion con la plataforma, debido al manejo de nuevas

herramientas digitales.

Estos datos nos reflejan que las principales dificultades de los usuarios no estan
relacionadas con los problemas técnicos de la plataforma, sino con la falta de conocimiento y

comprension en su uso. Para ello, es importante abordar estas dificultades a través de estrategias
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de capacitacion para mejorar la satisfaccion y la eficiencia en la gestién administrativa.
3.4 Formulacién del problema
3.4.1 Problema

Falta de comunicacién efectiva sobre el uso de la nueva plataforma de mesa de partes
virtual y la ausencia de capacitaciones adecuadas para los usuarios de la facultad de Ingenieria

Civil de la Universidad Nacional de Ingenieria.
3.5 Objetivos del estudio
3.5.1 Objetivo General

Mejorar la satisfaccion respecto a la calidad de atencion que brinda el area administrativa
de la facultad de Ingenieria Civil de la Universidad Nacional de Ingenieria a través de

capacitaciones a estudiantes en el uso de la nueva plataforma de mesa de partes virtual SGDUNI.
3.5.2 Objetivo Especificos

e ldentificar el nivel de conocimiento sobre el uso de la nueva plataforma de mesa

de parte virtual

e Identificar las principales dificultades sobre el uso de la nueva plataforma y lo que
se les dificulta al interactuar con esta nueva plataforma. entre diferentes grupos de

usuarios (estudiantes de pregrado, egresados y Titulados)

¢ Identificar las percepciones de los estudiantes sobre las capacitaciones para
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mejorar la eficiencia y rapidez de los procesos administrativos relacionados con la

obtencion del grado académico.
3.6 Justificacion

Ante la identificacion del problema en la Facultad de Ingenieria Civil de la
Universidad Nacional de Ingenieria, donde la falta de capacitacion y comunicacién ha
dificultado a muchos de los estudiantes el registro de sus tramites académico, resultando una
pérdida de tiempo en la busqueda de la solucion, se considerd esencial la implementaciéon de un
plan de capacitaciones y tutoriales, este programa tiene como objetivo mejorar la satisfaccion de
los estudiantes y optimizar mejor los procesos administrativos. Al ofrecer capacitaciones sobre el
uso de esta nueva herramienta digital se espera disminuir errores en la presentacion de los
documentos y esto contribuira una gestion mas eficiente tanto para los estudiantes como para el

personal administrativo.
3.7 Estrategia

Como inicio del proyecto decidimos medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, es por
ello que con la experiencia de Gloria Victoria Lopez Yataco en su empresa Opticas GMO
(Essilor Luxottica) se aplicé el Benchmarking, comparando asi los tipos de servicios que se
ofrecen en ambas instituciones y se identificd, como una de las mejores practicas, la medicion
del NPS. Es por ello que aplicamos la encuesta de satisfaccion para obtener el primer resultado
que nos pudiera orientar a la toma de decisiones respecto a la implementacién del taller de

capacitaciones.
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El NPS es una herramienta que nos ayuda a medir el nivel de satisfaccion del usuario con
el servicio adquirido evaluando en este caso al area administrativa de la Facultad de Ingenieria
Civil de la Universidad Nacional de Ingenieria. En esta encuesta se identifican a usuarios
detractores, neutrales y promotores, quienes proporcionan informacion importante para mejorar

el servicio.
e Puntuacion 0 = Muy bajo/Muy malo/pocas posibilidades.
e Puntuacion 10= Muy alto/Excelente/Seguro

El resultado del anélisis de esta encuesta nos ayuda a identificar cual es el porcentaje de

usuarios que se tiene en cada categoria:
e Usuarios detractores (0 a 6): Personas con malas experiencias.

e Usuarios neutrales (7 y 8): Personas que por alguna razon no estan tan satisfechos

con el servicio.

e Usuarios promotores (9 y 10): Personas totalmente satisfechas con el servicio

brindado.
NPS: (Promotores — Detractores) / Total de encuestados
Pardmetros de evaluacion:
e Entre 75% y 100%: excelente

e Entre 50% y 74%: muy bien
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Entre 0% y 49%: razonable

Entre -100% y -1%: muy malo

Figura 8

Modelo de encuesta NPS utilizado en la empresa de Gloria Lopez

Hola ,
Gracias por comprar en , esperamos que estés feliz con tu nueva
compra.

Nos encantaria conocer tu opinion para que siempre recibas la mejor

experiencia en nuestras tiendas.

Pensando en tu ultima experiencia en nuestra tienda,
iqué tan probable es que recomiendes aun
amigo o familiar?

Elige tu opinion a continuacion:

Es probable que no la recomiende en absoluto Es muy probable que la recomiende
(ofsfa]afa|s|e|7]s]|o]m)

Esperando volver a verte pronto,

Fuente: Encuesta enviada por GMO
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Figura 9

Modelo de encuesta inicial realizado a los estudiantes

Hola,

Gracias por realizar tu tramite académico, esperamos que haya sido satisfactorio.
Nos gustaria conocer tu opinion para seguir mejorando la calidad de servicio.
Pensando en tu ultimo tramite académico que realizaste,

;Queé tan satisfecho te sentiste con la facilidad para la gestion de los tramites?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

W W W W W W W W W W

Fuente propia

Se realiz6 una encuesta inicial entre los estudiantes para evaluar su nivel de satisfaccion
respecto a la gestion de los tramites, link encuesta inicial:

https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSeR950bwIPIF5BYSY TipwpVO0pvF6engh9ByOMT

yeGaHfMPpIDA/viewform?usp=sharing donde el NPS fue de -33% reflejando el nivel de

insatisfaccion.

Es por ello, que decidimos implementar un taller de capacitacion a los usuarios respecto
al uso de la plataforma SGDUNI, la cual es una herramienta que pertenece a la universidad sin
embargo muy pocos usuarios tenian conocimiento de esta plataforma que permite al usuario
reducir el tiempo en el tramite de documentos y hacer seguimiento. Ofrecimos diferentes
modalidades de capacitacion, sesiones presenciales, virtuales y tutoriales.
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3.7.1 Capacitaciones

Siguiendo el Gantt que implementamos a inicios del semestre, realizamos la preparacion
y coordinacion previa para tener todos los elementos listos y aplicar el plan de capacitacion a los

diferentes ciclos de la facultad de Ingeniaria Civil.

Se programaron sesiones de capacitaciones grupales y personalizadas a los estudiantes de
los diferentes ciclos para facilitar la interaccion y resolver dudas de manera directa sobre el uso
de esta nueva plataforma y orientacion de sus tramites académicos. Se inicio explicando los
temas que se podran gestionar en la plataforma, el acceso e ingreso a la plataforma, ejemplos de
tramites académicos y como realizarlos, el seguimiento de sus tramites y como concluirlos de
manera satisfactoria. Se ofrecieron horarios flexibles para acomodar la disponibilidad de los
estudiantes lo que permitio llegar a una mayor cantidad de estudiantes que tenian interés por

conocer la plataforma y como usarla.
Link video de capacitacion:

https://photos.onedrive.com/share/88F54F649E5AEDG691sc94d45cf805f47668f49490a20

102390?cid=88F54F649ES5AEDG9&resld=88F54F649E5AED69!sc94d45cf805f47668f49490a2

0102390&ithint=video&e=4%3a4RK200&at=9&migratedtospo=true&redeem=aHROcHMG6Ly8

xZHJ2Lm1zL 3YVvYy840GYINGY2NDIINWFIZDY5L0V]OUZUY2xmZ0daSGowbEpDaUFR

STVBQjNneTNkdXoxaFBUaTc3NnFUb2haUHc ZT000jRSSzJvbyZhdDO05
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Diagrama de Gantt Procesos de capacitacion plataforma SGDUNI

GANTT DE PROCESOS CAPACITACION PLATAFORMA SGD UNI

1 FECHAS
1.1 Definicién de fechas
2 ENCUESTA NPS
2.1 Determinar cantidad de usuarios que recibirdn la encuesta
2.2 Definir criterio a evaluar
2.3 Seleccionar pregunta
2.4 Definir canal por donde se aplicara la encuesta
2.5 Aplicar encuesta
2.6| Medir resultados.
3 PRE CAPACITACION
3.1 Definir fechas
3.2 Preparar capacitacion
3.3 Verificar plataforma, usuario, clave
3.4 Realizar pruebas
3.5 Realizar convocatoria (flayers, invitacion por aulas)
3.6 Enviar invitacion por zoom
4| CAPACITACION
4.1 Presentacion de plataforma, proceso, validacién, consultas, dudas, grabacion.
5 RESULTADOS
5.1 Encuesta NPS
5.2 Andlisis de resultados
5.3 Implementacién de taller de capacitacion dentro de la gestion administrativa

Duracion _Inicio

1 dia

1dia
1dia
1 dia
1 dia
5dias
1dia

1 dia
3dias
1dia
1 dia
2 dias
1dia

1 mes

5 dias

3dias
3 dias

1-Abr

2-Abr
2-Abr
2-Abr]
2-Abr]
8-Abr
15-Abr

22-Abr!
24-Abr’
26-Abr|
26-Abr!
29-Abr!
3-May

10-May'
13-Jun

20-Jun
26-Jun

ponsable/Seguimiento wiis w15 | Wk16 WK17 WK18 WK19 WK20 WK21 WK22 [WK23 |WK24 \WK25 \WK26

1-Abr | Ruth/Gloria

2-Abr Ruth/Gloria
2-Abr Ruth/Gloria
2-Abr Ruth/Gloria
2-Abr Ruth/Gloria
12-Abr Ruth
15-Abr Gloria

22-Abr Ruth/Gloria
26-Abr | Ruth/Gloria
26-Abr Ruth/Gloria
26-Abr | Ruth/Gloria
30-Abr Ruth
3-May Ruth

10-Jun|Ruth
17-Jun Ruth

22-Jun Gloria
28-Jun Ruth

ABRIL MAYO

JUNIO

Notas: Elaboracion propia

3.7.2 Tutoriales

Se desarrollaron tutoriales en video y guias paso a paso que explicaran el uso de esta

nueva plataforma de mesa de partes virtual. Estos recursos estaran disponibles para los

estudiantes en cualquier momento. Para su difusion utilizaremos plataformas como YouTube y

las redes sociales de la facultad como Facebook.

Link Tutorial: https://youtu.be/LPE0GoBWsWY ?si=NtBvbMCTUpnsZOT3

3.7.3 Comunicacioén

Las comunicaciones a estas capacitaciones fueron mediante correo electronicos, redes

sociales, para promocionar las capacitaciones y asegurarnos de que todos los estudiantes este

informados sobre las oportunidades disponibles.
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Para garantizar la mayor participacion de los estudiantes se estableci6 un canal de
comunicacion directo con el presidente de cada promocion. El presidente en su rol de
representante estudiantil se encarga de compartir esta informacion con sus comparieros,
facilitando asi la convocatoria a los estudiantes, especialmente de los ultimos ciclos. Asi también
se envid informacion detallada sobre las fechas, horarios y modalidades de capacitaciones. Se

publicaron carteles informativos en las areas comunes y plataformas internas de la Universidad.

Estas medidas fueron empleadas para lograr mayor difusion y asegurarnos que los
estudiantes estuvieran informados sobre las fecha, horarios y modalidades de las capacitaciones
y fomentar la participacion activa. Especialmente a nuestro publico Objetivo aquellos en los
altimos ciclos, pudieran acceder a las capacitaciones necesarias para completar correctamente los

tramites administrativos en la plataforma virtual.
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Figura 10

Foto en los pasadizos de la UNI sobre capacitaciones

¢AUN NO SABES COMO
UTILIZAR EL SGDUNI?

iSOLICITA UNA CAPACITACION PERSONALIZADA!

Envia un correo a depfic@uni.edu.pe
odunetealgrupode @ 951757367

w2 a .
-« ‘
pmmme  OdiSiEsl OTIMUNI

Elaboracion propia

Figura 111
Flyer sobre las capacitaciones

No sabes como registrar tus tramites en la nueva

MESA DE PARTES VIRTUAL UNI
Sede Digital

Envia un correo para registrarte en las siguientes capacitaciones que
tenemos para ti. 13 de mayo, 15 de mayo, 17 de mayo

Mesade Partes Virtual UNI
Sese Dant

Vi -

& Mol Odigital  OTIMUNI

Elaboracion propia
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Foto N°1.

Capacitacion en el Aula G4-403 (a cargo del Docente Romero Gonzales)

Foto N°2
Capacitacion en el Aula G2-102 (a cargo del Docente Carlos Villegas)

MBAsPL

Ta
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Foto N°3
Fotos en los pasadizos de la Facultad

CAPACITACION PARA LA MEJORA DE LA
ATENCION DEL AREA ADMINISTRATIVA EN UNA
UNIVERSIDAD NACIONAL
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CAPITULO IV. RESULTADOS
A raiz de los resultados obtenidos en la primera encuesta, donde se identificaron diversas
dificultades por parte de los usuarios en el uso de la nueva plataforma virtual de mesa de partes,
se decidié implementar una serie de capacitaciones dirigida a los estudiantes. El objetivo
principal de estas capacitaciones fue mejorar la comprension del sistema y aumentar la
satisfaccion de los usuarios, cabe resaltar que nuestro publico objetivo son aquellos alumnos de

los ultimos ciclos que debian registrar sus practicas pre profesionales.
Implementacion de Capacitaciones

Se detectaron los siguientes problemas principales en la encuesta inicial:

. Falta de conocimiento sobre cdmo acceder y utilizar la plataforma.
. Dificultad para registrar documentos correctamente.
. Percepcion de que el trdmite en linea era mas complicado que el fisico.

Estos puntos formaron la base para estructurar las capacitaciones y materiales de apoyo,
asegurandonos de que las necesidades de los estudiantes fueran atendidas desde un enfoque

practico.

Las capacitaciones se llevaron a cabo tanto de manera presencial como virtual, se
organizaron sesiones grupales con fechas programadas a lo largo del semestre, para garantizar la
participacién en un amplio nimero de estudiantes. Las sesiones virtuales se realizaron a través de

plataforma zoom y también se llevaron a cabo visita a los salones para realizar capacitaciones
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directas a los estudiantes y también de manera personalizada.

Debido a la importancia del registro de practicas pre profesionales, se dio especial
atencion a los alumnos de los altimos ciclos, quienes se encontraban en proceso de registrar este

tramite para su egreso.

Para reforzar el aprendizaje, se disefiaron tutoriales en video y manuales paso a paso, los
cuales fueron enviados por correo institucional a todos los estudiantes inscritos en el programa
de capacitaciones. También se crearon horarios de atencion virtual adicional para resolver dudas

especificas.
Evaluacién de Resultados

Después de la implementacion de las capacitaciones y al finalizar el periodo académico
2024-1, se procedié a realizar una segunda encuesta con el objetivo de evaluar los resultados de
las estrategias implementadas y conocer la percepcidn de los estudiantes respecto al uso de la
plataforma virtual de mesa de partes. Esta nueva encuesta nos mostré el impacto de las

capacitaciones y el uso de los tutoriales que se compartié con los usuarios.

Ademas, se incorpor6 una herramienta adicional de seguimiento para evaluar cémo los
estudiantes aplicaron los conocimientos adquiridos durante las capacitaciones en sus tramites

reales.
Se destaca el testimonio de Cierto Torre Marx Alexander, alumno del 10° ciclo:

“Antes de las capacitaciones, el registro de mis prdcticas era frustrante y complicado.
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Después de las sesiones, pude completar mi tramite sin problemas y en menos tiempo. Estoy muy

1

agradecido por el soporte brindado.’

A continuacion, se muestra la pregunta principal de la segunda encuesta para conocer el

nivel de satisfaccion de los estudiantes:

Después de la capacitacion en la que participaste,

¢ Qué tan satisfecho te sentiste con la facilidad para la gestion de los tramites?
Donde 1 es la calificacion mas baja y 10 la mas alta.

Figura 12

Evaluacion de resultados satisfactorio de la plataforma SDDUNI

Average rating (9.47)
1 2 3 4 3 6 7 8 9 10
100
83 (55,3 %)
75
50
25
8(53 %)
0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0% 1(07%) 1(07%)
0
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10

Elaboracion propia en base a la segunda encuesta realizada.
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Los resultados fueron los siguientes:

. Un promedio de satisfaccion de 9.47 sobre 10.
. El 55.3% de los estudiantes otorgaron una calificacion de 10.
. El 38% asignd una calificacion de 9.

Los resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion logrando un promedio de 9.47%
sobre 10, el 55.3% de los estudiantes otorgo una calificacion de 10 y el 38% una calificacion de
9, lo que hace un total de 93% de los participantes considerando una experiencia positiva tras las
capacitaciones. Y la puntacion mas baja califico 7 o menos lo que refleja un porcentaje
insignificante y representa que el grupo mayoritario logro una experiencia satisfactoria. Respecto
al NPS, se tuvo solo 1 detractor, 9 neutros y 140 promotores por lo que se obtuvo 93%, lo cual,
considerando los parametros de evaluacion, es un resultado excelente a comparacion de la

encuesta inicial donde obtuvimos un pésimo resultado.

Estos resultados demuestran que las capacitaciones grupales, personalizadas, combinadas
con talleres virtuales y presenciales logré tener un impacto positivo, logrando asi atender las
dificultades principales identificadas previamente, sobre el desconocimiento, sobre el registro, la

presentacion de los documentos y el uso en general.

Impacto de las capacitaciones segun los ciclos académicos:

La evaluacién del impacto de las capacitaciones incluy6 un andlisis detallado por ciclos

académicos, especialmente enfocado en los estudiantes de los ultimos ciclos (9.° y 10.°), quienes
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constituian el grupo prioritario debido a la necesidad de registrar sus practicas preprofesionales.
Figura 13

Evaluacion por ciclos académicos del 1° al 10°

@1
02

3
@4
@5

\‘\ ®6
28,2% i

@3

112V

@9
@® 10

Elaboracion propia en base a la segunda encuesta realizada.

Distribucion de participacion:

. 10.° ciclo: Representd el 28.2% del total de encuestados.

. 9.%ciclo: Alcanzd un 25.5%.

Esto demuestra que mas del 50% de los participantes pertenecen al publico objetivo

principal, reflejando una estrategia acertada en la convocatoria y ejecucion de las capacitaciones.

Testimonios adicionales sobre las capacitaciones:
“Como estudiante de ultimo ciclo, siempre senti que los tramites eran un cuello de
botella para avanzar. Las capacitaciones no solo resolvieron mis dudas, sino que también me

dieron la confianza para usar la plataforma sin ayuda externa.” —Frank Kevin Picon Saldafia,
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alumno del 10° ciclo.

“Agradezco las visitas personalizadas, porque siempre hay dudas especificas que no

>

surgen en sesiones grupales. Esto marco la diferencia para mi.” — Katherine Yasmin Cruz

Quispe, 10° ciclo.
Preferencias sobre el tipo de tramite:

Después de la capacitacion ¢ Prefieres realizar tus tramites de manera virtual o fisica?
Figura 14

Evaluacion de preferencia de tipo de tramite después de la capacitacion

@ Virtual
@ Fisica

Elaboracion propia en base a la segunda encuesta realizada.

El impacto positivo que muestra esta pregunta es que el 93.3% de los encuestados que ya
tienen conocimiento de la plataforma virtual, prefieren realizar su tramite de manera virtual
considerandose esta plataforma una herramienta (til, eficiente y funcional para la gestion

administrativa estudiantil.
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A comparacion de la encuesta inicial donde el 86% indico que preferian realizar sus
tramites de manera fisica, estos resultados donde el 99% prefiere la manera virtual nos indica que
aun se tienen procesos que se pueden mejorar y actualizar de manera virtual, pero los estudiantes
al no tener conocimiento prefieren optar por el proceso que ya conocen, aungue sea tedioso
realizarlo. Esto lleva muchas veces a que el estudiante termine por abandonar sus tramites, sin

embargo, con estas capacitaciones ahora el estudiante podra culminar con éxito.
Dificultades encontradas tras la capacitacion:

¢ Cuales de las siguientes dificultades has encontrado al utilizar la plataforma?
Figura 15

Evaluacidn de las dificultades presentadas en la plataforma después de la capacitacion

No sé como registrarme 3(2 %)

No sé como presentar mis

0,
documentos 3 (2%)
No entiendo las instrucciones en 1(0.7 %)
la plataforma
Problemas técnicos (carga lenta, 7 (4.7 %)
errores, etc.) ’
Falta de infarmacion sobre los 7 (4,7 %)

requisitos de los tramites

No he tenido dificultad 134 (89,3 %)

0 50 100 150

Elaboracion propia en base a la segunda encuesta realizada.

En el siguiente resultado podemos comprobar que después de las capacitaciones un

89.3% de los encuestados no encontraron dificultad en la plataforma para registrarse y subir sus
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documentos, lo que evidencia que las capacitaciones lograron un impacto positivo y que lograron
mejorar significativamente la experiencia de los estudiantes al utilizar la plataforma, a diferencia
de la encuesta inicial donde el mayor porcentaje estaba dividido entre motivos como: No sé
coémo presentar mis documentos, No entiendo las instrucciones de la plataforma y no sé como

registrarme; siendo dificultades puntuales que se solucionaron con la capacitacion.
Resultados Cualitativos:

Ademas de los resultados cuantitativos obtenidos en las encuestas, también se recogieron
respuestas cualitativas de los estudiantes, los cuales proporcionan una visién mas amplia 'y
detallada sobre su experiencia en la plataforma, asi como valiosa retroalimentacién para una

mejora continua.

De las respuestas obtenidas, se observan varias tendencias comunes, la mayoria
expresaron que las capacitaciones y tutoriales fueron de mucha ayuda y que les resulté fécil el
manejo de la plataforma, algunos sugirieron que se podria mejorar incluyendo los requisitos

previos a cada documentacion.
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Figura 16

Comentarios generales de la capacitacion

gracias a la capacitacion pude conocer mejor esta sistema de gestion
Una muy buena propuesta

MUY BUENA EXPERIENCIA YA QUE LOS TUTORIALES AYUDAN MUCHO.
Bastante intuitiva posterior a la capacitacién

Facilidad para tramitar documentos, pero considerar, los requisitos que se necesita para tramitar cada
documento

Elaboracion propia en base a la segunda encuesta realizada.

Asi podemos ver, que el beneficio principal para los estudiantes es acortar los tiempos
para la gestion de sus tramites académicos, lo que anteriormente era una gueja persistente por
parte de ellos, muchas veces sintiendo que es muy complicado y abandonando el proceso, lo que
no les permitia culminar su etapa universitaria. Ahora, el nivel de satisfaccion con el uso de la
plataforma es alta, lo que le permite al estudiante no verlo como una complejidad sino mas bien

como una herramienta que le ayuda a simplificar los procesos.

Finalmente, con los resultados cualitativos y cuantitativos nos permite obtener una
comprension mas compleja sobre la percepcion de los estudiantes y asi nos ayuda a identificar
las &reas de mejora. Esta combinacion de datos no solo nos ofrece a tener una vision mas clara de
los puntos que debemos de trabajar, también ajustar nuestra estrategia y optimizar el uso de la

plataforma.
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Percepcion estudiantil:

El éxito del programa se traduce en el alto nivel de satisfaccion general, donde los
estudiantes consideran ahora la plataforma como una herramienta no solo necesaria, sino

también eficiente y confiable para sus tramites administrativos.
Impacto sobre los tiempos de gestidn:

Un aspecto destacado por los estudiantes en los comentarios cualitativos es la
significativa reduccion de los tiempos para realizar tramites, un problema identificado como
critico en la encuesta inicial. Antes de las capacitaciones, muchos estudiantes reportaban
dificultades persistentes que los llevaban a abandonar los tramites, afectando directamente su

progreso académico.

Con la implementaciédn de la plataforma y las capacitaciones, los tiempos promedio para
completar un tramite administrativo se redujeron en comparacion con los tramites fisicos. Este
dato evidencia que el uso de herramientas tecnoldgicas adecuadamente explicadas no solo

optimiza recursos, sino también fomenta el cumplimiento de los procedimientos.
Impacto sobre la percepcion del servicio administrativo:

Ademas del andlisis del uso de la plataforma, se midié como las capacitaciones
influenciaron la percepcion general de los estudiantes hacia el area administrativa. Un 85% de
los encuestados considero que el area administrativa mejoro significativamente en téerminos de
accesibilidad, respuesta y atencion al usuario, mostrando un cambio positivo en la percepcion del
servicio brindado.
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Anélisis de datos demogréficos:

El programa no solo fue evaluado en términos de resultados directos, sino también en
cémo beneficio a distintos grupos de estudiantes, considerando diversidad de edades, ciclos y
facultades. Esto permite establecer estrategias para futuras implementaciones, con enfoques

diferenciados segun las necesidades de cada segmento estudiantil.
Conclusién intermedia sobre los resultados:

La combinacién de capacitaciones grupales, personalizadas y virtuales result6 ser una
estrategia altamente efectiva para abordar los problemas iniciales identificados. La
implementacién del programa no solo logré mejorar la experiencia del usuario, sino que también
fortalecié la percepcion institucional, lo que se traduce en un servicio administrativo mas

confiable, &gil y alineado con las expectativas de los estudiantes.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Se presentan las conclusiones del presente informe, teniendo como conclusion principal
la mejora en la satisfaccion de los usuarios al realizar sus gestiones administrativas de manera
virtual en menos tiempo que de manera fisica, apalancado por la implementacién del plan de

capacitaciones para el correcto uso de la plataforma SGDUNI.
Conclusiones

1. El implementar los conocimientos adquiridos a lo largo de nuestros estudios
universitarios y ahora complementandolo con la experiencia en el ambito laboral,
nos ha permitido aportar estrategias como el NPS que nos permitio medir el nivel

de satisfaccion de los usuarios.

2. El analizar los resultados obtenidos en la encuesta inicial con un NPS -33%, nos
permitio evaluar y analizar los procesos que se venian desarrollando en el &rea
administrativa y proponer el plan de capacitacion para el uso de la plataforma

virtual a todos los usuarios que necesitaban realizar sus tramites académicos.

3. El proceso de preparacion del proyecto, no solo nos involucrd a nosotras como
gestoras, sino también a todo el personal del area administrativa quienes
entendieron el beneficio tanto de los usuarios como para el area al minimizar los
tiempos para realizar los tramites, a la plana docente quienes apoyaron en la
difusién del plan de capacitaciones asi como dando los permisos necesarios para

poder convocar a los estudiantes, a la plana estudiantil quienes entendieron el
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beneficio que significaba simplificar los pasos reduciendo tiempos que

demoraban los tramites académicos.

4. La capacitacion tuvo un impacto positivo a nivel general. Respecto al resultado
cuantitativo comparamos los resultados de la encuesta inicial donde el NPS fue -
33y al culminar el plan de capacitacion tuvo un resultado de NPS 93%, logrando
el éxito en la mejora del nivel de satisfaccion de los usuarios. Respecto al
resultado cualitativo, la percepcion por parte de los estudiantes del area
administrativa y la gestion de tramites mejor6 notablemente lo cual se evidencia

en los comentarios emitidos por los estudiantes en la segunda encuesta.

5. A través de este plan de capacitacion concluimos que es muy importante brindar
alternativas de apoyo al usuario para facilitar la gestion de sus tramites, es por ello
que ahora el area administrativa emplea el plan de capacitacién como un nuevo
proceso que se aplicara a las presentes gestiones que se realizan, asi como futuras

implementaciones o actualizaciones que desarrollen.
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Recomendaciones

1. Serecomienda que las universidades analicen su entorno y busquen aplicar
herramientas que ayuden a conocer el nivel de satisfaccion de sus usuarios o

clientes y de ese modo poder implementar procesos que ayuden a mejorarlo.

2. Se recomienda que las universidades revisen las oportunidades de mejora de sus
areas administrativas o de atencion al usuario o cliente, y se brinden constantes
actualizaciones en los procesos que permitan al personal brindar una mejor

asesoria o atencion.

3. Serecomienda a la universidad analizar las demaés areas donde también se podria
aplicar un plan de capacitacion sobre sus procesos y asi reducir costos, tiempos y

buscar el beneficio del usuario y de la universidad.

4. Se recomienda continuar con el plan de capacitacion, tutoriales y las encuestas,
para conocer mas oportunidades de mejora en lo que se pueda aplicar estrategias

gue permitan el éxito en la gestion.

5. Se recomienda aplicar los planes de capacitaciones en las otras facultades,
buscando la uniformidad en los procesos a nivel universitario y el alcance de la
informacidn a toda la plana estudiantil, y asi mejorar no solo el nivel de

satisfaccion de la facultad, sino de la universidad.
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