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RESUMEN

La investigacion titulada “Normas ISO 9001:2015 para mejorar los procedimientos
administrativos de la Direccién de Admisién y Registros Académicos de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2021.” Con el objetivo de
proponer la aplicacion de norma ISO 9001:2015 para mejorar los procedimientos
administrativos del objeto de estudio. La investigacion fue descriptiva y se trabajé con
las poblaciones de trabajadores, estudiantes y docentes de la UNTRM. Con la
investigacion de concluye: El diagndstico realizado evidencia que las tres poblaciones
investigadas han identificado déficit en los procedimientos administrativos actuales y que
estan relacionados con la planificacion y la operacion en la Direccién de Admisién y
Registros Académicos sobre todo en factores relacionados con la comunicacion, el uso
de la tecnologia y la atencion a los usuarios que estén constituidos por estudiantes,
docentes y otros. La problematica presenta mayor énfasis en procedimientos como
matriculas donde existe una saturacion del sistema y una comunicacion poco fluida que
causa insatisfaccion e incertidumbre en un grupo importante de estudiantes y docentes.
En la propuesta de mejora se enfoca en la implementacion de un sistema de calidad y por
las caracteristicas de la organizacion educativa superior debe ser lanorma 1SO 9001: 2015
y que tiene 7 elementos importantes en los que se basa la propuesta que son: el contexto
de la organizacion, el liderazgo, planificacion, soporte, operacion, evaluacion del

desempefio y mejora.

Palabras claves: Normas ISO, gestion de la calidad, admision, registros académicos,

procedimientos administrativos
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ABSTRACT

The research entitled "ISO 9001: 2015 Standards to improve the administrative
procedures of the Directorate of Admission and Academic Records of the National
University Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2021." With the aim of
proposing the application of the ISO 9001: 2015 standard to improve the administrative
procedures of the object of study. The research was descriptive and worked with the
populations of workers, students and teachers of the UNTRM. The investigation
concludes: The diagnosis made shows that the three populations investigated have
identified deficits in current administrative procedures and that they are related to
planning and operation in the Directorate of Admission and Academic Records,
especially in factors related to communication, the use of technology and the attention to
users that are made up of students, teachers and others. The problem presents a greater
emphasis on procedures such as enrollments where there is a saturation of the system and
poor communication that causes dissatisfaction and uncertainty in an important group of
students and teachers. The improvement proposal focuses on the implementation of a
quality system and, due to the characteristics of the higher educational organization, it
should be the 1SO 9001: 2015 standard, which has 7 important elements on which the
proposal is based, which are: the context of the organization, leadership, planning,

support, operation, performance evaluation and improvement.

Keywords: 1SO standards, quality management, admission, academic records,

administrative procedures
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INTRODUCCION

Narvaez (2016), disefia un SGC utilizando la norma ISO 9001:2015 dirigido al
area de tecnologia de una universidad. Sus objetivos fueron proponer un SGC
utilizando la norma ISO 9001:2015. La metodoldgica utilizada fue de acuerdo a
un sistema de gestién. Como resultado de la investigacion se puede ver el trabajo
conjunto de los participantes del sector tecnologia de la informacién que permitié
obtener la edicion inicial del SCG, orientado a materializar los procedimientos de
tecnologia de la informacidn resaltante que permita responder con objetividad y
de manera técnica a las necesidades y expectativas en el &mbito de la informética
en la institucion. Se concluye: la conceptualizacién de procesos, procedimientos
e instrucciones de la labor, dan facilidad al departamento de TICS para reducir el
caos relacionado con las actividades de inversion vinculada a la oferta se servicios
de area de estudio. La adaptacion de una forma institucional en relacién al sistema
de calidad permite identificar problemas y dificultadas durante la construccion del
SGC, propiciando encontrar y proponer soluciones que apunten originalidad en

un menor tiempo de respuesta de lo solicitado y los requerimientos de los clientes.

Herndndez (2014), en su investigacion titulada. Administracion de la calidad con
normas 1SO 9001 en organizaciones del estado dedicadas a la universidad superior
en México. Con la investigacion se busco saber si la activacion del SGC se utiliza
como instrumento efectivo que mejoran la calidad en la ensefianza superior o si
solo se utiliza como un requisito de una politica estatal. La investigacion fue
experimental cuantitativa y descriptiva utilizando como instrumento base la
encuesta, disefidndose un cuestionario con preguntas cerradas y mixtas. Se
concluye que se puede tener un sistema de administracion de la calidad con
certificaciones sin ser necesaria la cultura de la calidad en una institucion publica

de educacion superior.

Becerra, Andrade y Diaz (2018), en su investigacion titulada. Sistema de gestion
de la calidad para el proceso de investigacion: Universidad de Otavalo, Ecuador.
En la investigacion propuso un Sistema de Gestion de la Calidad, enfocado al
proceso de investigacion; se baso en la norma ISO 9001: 2015, considerando el
modelo de evaluacion institucional de acuerdo a la normatividad ecuatoriana, en
la certificacion de la calidad de las universidades. La universidad donde se aplicd

la investigacion incluy6 en su plan estratégico la propuesta de implementacion de
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un SGC, por lo que se desarroll6 una investigacion exploratoria y descriptiva con
metodologia mixta, de siete etapas que partieron desde la definicion de tipo de
estudio hasta el disefio del sistema de gestion de la calidad.

Natividad (2017), en su investigacion titulada. Sistema de Gestion de Calidad bajo
la norma 1SO 9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017. La
investigacion busco determinar el nivel del SGC de migrantes a la norma ISO
9001:2015 de los procedimientos en la empresa Elecin SA, para determinar lo
importante del nivel de percepcion del SGC bajo la norma 1ISO 9001:2015 que
siguen los colaboradores de esta organizacion. La tesis se realiz6 bajo el enfoque
cuantitativo, la investigacion es basica y de disefio descriptivo simple y tuvo como
base el método cientifico deductivo. Se recopilé informacién mediante encuestas.
La investigacion demuestra la existencia de un alto nivel de percepcion regular y
mala y un grupo menor de percepcion buena del SGC en la empresa Elecin. Se
concluye que existe un porcentaje mayor de percepcion de los colaboradores en
el parametro regular de niveles del SGC de migracion del procedimiento de la

calidad de produccion y servicios de la empresa en mencion.

Gonzales y Conde (2017), investigan sobre los SGC ISO 9001:2015 como
instrumento de administracion para llegar a la excelencia académica en la
institucion educativa Santa Maria de la Providencia 2016”. Se orientaron a buscar
la excelencia academia en la institucion educativa en mencion con el sistema I1ISO
9001:2015. Se utilizo el analisis mixto tanto cualitativo como cuantitativo con un
tipo de estudio explicativo y descriptivo y un disefio de investigacion transversal.
Los resultados fueron: en los factores considerados importantes los usuarios al
instante de elegir un colegio son los siguientes: el proceso metodoldgico del
docente, la estructura fisica, el horario de clases, las actividades extracurriculares,
el plan curricular, el servicio de atencién y el servicio psicoldgico. Los elementos
antes mencionados son factores que la institucién educativa debe considerar en su
toma de decisiones para llegar a la satisfaccion de los clientes cubriendo sus
expectativas y necesidades. Los clientes de la institucién educativa se sienten
satisfechos con la experiencia en el en relacion a: comunicacién eficaz en la
familia educativa, desarrollo del aprendizaje y rendimiento, el impartimiento
académico, la exigencia académica, la planta docente, el seguimiento y monitoreo

académico y el uso de tecnologia de vanguardia. Se concluye los SGC sirven como
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un instrumento de gestion que contribuye a alcanzar la existencia académica en la

institucién educativa objeto de estudio.

El problema de la investigacion fue: ;De qué manera las normas ISO 9001:2015
mejoran los procedimientos administrativos de la DAYRA de la UNTRM, 2021?
Para lo cual se plante6 la hipétesis: A través de un sistema integrado de calidad
basada en fundamentos de enfoque a la demanda, liderazgo, participacion de los
colaboradores, procesos, decisiones, basadas en evidencias y la administracion de
las relaciones mejoran los procedimientos administrativos de la DAYRA de la
UNTRM, 2021. Teniendo como objetivo general: Proponer la aplicacion de
norma 1SO 9001:2015 para mejorar los procedimientos administrativos de la
DAYRA de la UNTRM, 2021. Para el cumplimiento de dicho objetivo se
plantearon 3 objetivos especificos: a. Realizar un diagnostico de los
procedimientos administrativos de la DAYRA de la UNTRM, 2021. b. Analizar
los problemas identificados en los procedimientos administrativos de la DAYRA
de la UNTRM, 2021. c. Disefiar la propuesta de mejora de los procedimientos
administrativos de la DAYRA de la UNTRM.
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Il.  MATERIAL Y METODOS

2.1.0bjeto de estudio
Procesos administrativos

2.2 Variable de estudio

Variable 01: Normas I1SO 9001:2015
Variable 02: Procesos Administrativos

2.3.Tipo de estudio
Descriptivo no experimental

2.4.Disefios de la investigacion

La presente investigacion fue de tipo descriptiva no experimental con enfoque

transversal.
X =——>Y

Donde:

X: Variable 1

Y: Variable 2
2.5.Poblacién

P1: 4000 estudiantes (Fuente: DAYRA - UNTRM)
P2: 1200 postulantes (Fuente: DAYRA - UNTRM)
P3: 314 docentes (Fuente: Recursos Humanos - UNTRM)

2.6.Muestra y muestreo

Se establecio haciendo uso del muestreo aleatorio simple
Donde:

N = Total de la poblacion

Z=1.96 al cuadrado (=1 la seguridad es del 95%)
p = Proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
q=1—p (en este caso 1-0.05=0.93)

d = precision (5%)
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Muestreo

ml: Aplicando la formula se tomara en su totalidad a 72 estudiantes

(4000)x(1.960)%(0.05)(0.95)

= (0.05)2x(4000-1)+(1.960)2(0.05)(0.95) 71.69

m2: Aplicando la formula se tomara en su totalidad a 69 postulantes

(1200)x(1.960)%(0.05)(0.95)

= = (8.85
(ﬂ.ﬂS‘}zx{lZ'ﬂ'ﬂ-l}+(1.960]2{0.05}{0.95}

m3: Aplicando la formula se tomara en su totalidad a 59 docentes

2
o= (314)x(1.960)%(0.05)(0.95) 5937
(0.05)2x(314-1)+(1.960)2(0.05)(0.95)

2.7.Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La investigacion partid6 de un diagnostico descriptivo de los procesos
administrativos en la Direccion de Admision y Registros Académicos donde
se identificara las acciones de planificacion del proceso de admision y de las
actividades relacionadas con registros academicos; las acciones de gestion,
operacion y control seran descritas de manera independiente y objetiva para
ello se utilizara técnicas como la encuesta y la entrevista que permitiran
obtener informacion de las tres poblaciones consideradas para la investigacion
y que son los docentes, estudiantes y postulantes, que se relacionan con el
personal administrativo que opera la Direccion de Admision y Registros
Académicos. Partiendo del diagndstico a través del método analitico se
identificaran los problemas en el proceso administrativo y a partir de ello se
disefiara una propuesta de solucion considerando los criterios de las normas
ISO 9001:2015.

2.8.Andlisis de datos
La investigacion fue cuantitativa y cualitativa, las técnicas e instrumentos

utilizados permitiran obtener informacion para ser procesada en datos
estadisticos y tablas de descripcion haciendo uso el Excel. La informacion
obtenida sera analizada y permitird obtener informacion objetiva para plantear

la propuesta de solucion.
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I11.RESULTADOS.

3.1. Diagnostico de los procedimientos administrativos de la DAYRA de la
UNTRM de Amazonas 2021.

3.1.1. Resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la DAYRA
de la UNTRM de Amazonas 2021.

Como parte del diagndéstico se aplicd una encuesta a todos los colaboradores
de la DAYRA para conocer su opinion sobre los procedimientos
administrativos e identificar su pro y contras; llegandose a los siguientes

resultados:

Figura 1

Género

m Masculino
® Femenino

El 57% de trabajadores son del sexo femenino y el 43% femenino.

Figura 2
Edad

m 18 a 30 afios
m 31 a 40 afios
m 51 afos a mas

El50% de trabajadores tiene entre 18 a 30afios, el 37% entre 31 a 40 afios y

el 13% de 51 afios a mas.
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Figura 3
Tiene Ud. Conocimiento de los planes que se preparan en la DAYRA de la
UNTRM

m S|
= NO

El 86% de trabajadores opina que si tiene conocimiento y el 14% que no.

Figura 4
¢Qué Importancia le concede Ud. a la planeacién de la DAYRA de la
UNTRM?

® Totalmente
importante

® [mportante

= Nada importante

El 72% lo considera totalmente importante a la planeacion de la DARA —

UNTRM, el 14% lo considera importante y el otro 14% nada importante.



Figura 5
¢ Qué tipos de Planes se elaboran en la DAYRA de la UNTRM?
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En su mayoria opinan que lo que elaboran en la Direccion de Admision y
Registros se basa en la planeacion y procesamientos, y los restantes
coinciden que se realizan la elaboracién de misidn y vision y el presupuesto.

Figura 6
¢ Cual es su Participacion en el Proceso de Planeacion en la DAYRA de la
UNTRM?

® En parte del proceso
= Ninguna

El 86% opina que su participacion es en parte del proceso y el 14% no

participa en ninguno de los procesos.
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Figura 7
¢ Cual es su Participacion en la preparacion del presupuesto en la DAYRA
de la UNTRM?

® En parte del proceso
® Ninguna

El 86% opina que participa en parte del proceso de preparacion del
presupuesto y el 14% que no participa en ninguna de las partes de ese

proceso.

Figura 8
¢ Conoce el organigrama de la DAYRA de la UNTRM?

=S|
mNO

El 67% afirma que si conoce el organigrama de la DAYRA de la UNTRM
y el 33% que no.
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Figura 9
¢ Considera que sus actividades laborales estan correctamente definidas?

m Totalmente de
acuerdo

= Muy de acuerdo

m De acuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

El 33% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo en que sus actividades
laborales estan totalmente definidas, el 17% estd muy de acuerdo y el otro
17% toralmente el desacuerdo.

Figura 10
¢Cree Ud. que el Area de Trabajo donde esta ubicado, es la mas adecuada?

u S|

Para el 100% el area de trabajo donde esta ubicada si es el area de trabajo.
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Figura 11

¢ Considera Ud. que esta bien definidas las Areas de Trabajo de la DAYRA
de la UNTRM?

m Totalmente de
acuerdo

® Muy de acuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

El50% de trabajadores estan muy de acuerdo, el 33% totalmente de acuerdo
y el 17% totalmente en desacuerdo.

Figura 12
¢Considera Ud. que esta bien definidas los niveles de Jerarquia de la
DAYRA de la UNTRM?

m Totalmente de
acuerdo

® De acuerdo

El 80% esta totalmente de acuerdo y el 20% de acuerdo.
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Figura 13
¢ Como considera el grado de coordinacion con sus compafieros de trabajo?

m Excelente
= Muy buena
= Buena

ElI 50% lo considera excelente, el 33% muy buenay el 17% buena.
Figura 14

¢ Existe coordinacion entre su area de trabajo y las otras?

= Muy de acuerdo
® De acuerdo

El 67% esta de acuerdo en que existe coordinacion y el 33% muy de

acuerdo.
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Figura 15

¢, Cémo considera la Comunicacion en la DAYRA de la UNTRM?

m Excelente
= Muy buena
= Buena

El 50% considera a la comunicacién muy buena y el 17% buena.

Figura 16

¢ Se siente motivado de ser un colaborador en la DAYRA de la UNTRM?

u S|

El 100% indica que si se siente motivado.
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Figura 17
Considera Ud. ¢Que deben de mejorar las politicas motivacionales de la
DAYRA de la UNTRM?

= Muy de acuerdo
® De acuerdo

El 57% esta de acuerdo en que deben mejorar las politicas y el 43% muy de

acuerdo

3.1.2. Resultados de la encuesta a estudiantes sobre los servicios recibidos en
la DAYRA

Se aplic6 una encuesta a 600 estudiantes distribuidos en las diferentes
carreras que oferta la UNTRM de Amazonas para recoger informacion sobre
su opinion relacionada con los diversos servicios que hacen uso en esta
direccion durante su formacion universitaria, llegdndose a obtener los

siguientes resultados:

Figura 18

Género

MASCULING 9 (30 %)

FEMEMNINGC 21 (70 %)

20 25

=}
o
-
=
-
Ll

El 70% de estudiantes encuestados es del sexo femenino y el 30%

masculino.

28



Figura 19
Edad

17-30 28 (93.3 %)
21-40 2 (6,7 %)

41-50 0 (D %)

El 93,3% de encuestados tienen entre 17 a 30 afios y el 6,7% de 31 a 40

anos.

Figura 20
Considera que el servicio en general que le brinda DAYRA es:

MUY BUENC
BUEMNC 18 (60 %)
REGULAR

MALC

MUY MALC

20

El 60% considera el servicio en general de DAYRA como bueno, el 26,7%

lo considera regular, el 6,7% muy bueno y el otro 6,7% malo.

Figura 21

Como considera el servicio de inscripcion de admision que brinda DAYRA

MUY BUEMNO
BUEMNO 18 (60 %)
REGULAR

MALO

MY MALCO

20

El 60% considera como bueno el servicio de inscripcion de admision que
brinda DAYRA, el 30% regular, el 6,7% muy bueno y el 3,3% malo.
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Figura 22
Como considera el servicio de matriculas que brinda DAYRA

MUY BUENO
BUEMNOC 15 (50 %0}
REGULAR

MALC

MUY MALC

El 50% de estudiantes considera el servicio de matriculas que brinda
DAYRA como bueno, el 30% regular, el 13,3% malo y el 3,3% coinciden
en que es muy bueno y otro 3,3% muy malo.

Figura 23
Como considera el servicio de registros de notas que brinda DAYRA

MUY BUEMO

BUEMC 16 (53,3 %)

REGULAR

11 (367 %6
PMALC

P ILAL O

El 53,3% de estudiantes considera el servicio de registros de notas que
brinda DAYRA como bueno y el 3,3% malo.

Figura 24

Como considera el servicio de entrega de constancias que brinda DAYRA

MUY BUEMNO
BUEMNC 15 (50 26)
REGULAR

MLAL O

MY MLAL O

El 50% de estudiantes considera el servicio de entrega de constancias que

brinda DAYRA como bueno, el 6,7% muy bueno y el 10% malo.
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Figura 25

Como considera el servicio de entrega de certificados de estudios que

brinda DAYRA

MUY BUEMNC

BUEMNO

REGULAR

AL

FALY MAL O

10

10 (33,3 %)

15

16 (53.3 20}

El 53,3% de estudiantes considera el servicio de entrega de certificados de

estudios que brinda DAYRA como bueno, el 33,3% regular, el 6,7% muy

bueno y el 6,7% muy malo.

Figura 26

¢ Cree que los canales de comunicacion de DAYRA sobre sus servicios son?

MUY BUEMNC

BUEMNO

REGULAR

MLAL O

MUY MALC

10

11 (36,7 26

15

15 (50 %)

El 50% de estudiantes cree que los canales de comunicacion de DAYRA

sobre sus servicios son regular, el 36,7% bueno y el 3,3% muy malo.

Figura 27

¢Los tiempos para realizar tramites en DAYRA es?

MUY BUEMNO

BUEMO

REGULAR

MLALCY

MUY MALO

17 (56,7 96)

20

El 56, 7% de estudiantes considera que los tiempos para realizar tramites en

DAYRA es regular, el 30% que es bueno y el 3,3% que es muy malo.



Figura 28

¢Los canales virtuales utilizados por DAYRA para sus servicios los

considera?

MUY BUEMC
BUEMNT
REGULAR 16 (53,3 %)

MALC

PALY MLAL O

20

El 53,3% de estudiantes opinan que los canales virtuales utilizados por
DAYRA para sus servicios son regular, el 40% que son bueno y el 6,7%
malo.

Figura 29

¢La atencion personal brindada por DAYRA lo considera?

MUY BUEMNO

BUEMNOC 13 (43,3 20)
REGULAR 13 (43,3 30)
MALC

RAUNY MALC

El 43,3% de estudiantes considera la atencién personal brindada por

DAYRA como bueno y el otro 43,3% como regular.

Figura 30
¢El sistema utilizado por DAYRA para el servicio lo considera?

MUY BUEMNC

BUEMNC

REGULAR 13 (43,3 26)

PAAL O

PALY BALO

El 46,7% de estudiantes considera al sistema utilizado por DAYRA como
bueno, el 43,3% como regular y con un 3,3% coinciden entre muy bueno,

malo y muy malo.
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3.1.3. Resultado de la encuesta a docentes sobre los servicios recibidos en la
DAYRA

Como parte del diagnéstico de la gestion de procesos en la DAYRA se
aplico una encuesta a 62 docentes de la UNTRM que hacen uso de los
servicios de la direccion. Los resultados son los siguientes:

Figura 31

Sexo

& Mujer
® Hombre

El 57,7% de encuestados son hombres y el 42, 3% mujeres

Figura 32
Edad

® 2540
@ 41-50
® 51-65

El 42,3% de los encuestados tiene entre 25 y 40 afios; el 34.6% entre 41 a

50 afios y el 23,1% de 51 afios a mas.
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Figura 33
Considera que el servicio en general que le brinda DAYRA es:

@ MUY BUEMNO
@ BUENO

@ REGULAR
o MALD

@ MUY MALO

El 79% de docentes encuestados consideran que el servicio en general que
brinda DAYRA es bueno y el 19, 2% muy bueno.

Figura 34
De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera, generacion de

horarios:

MY BUEMO
BUEMNDO
REGULAR
PLAL Oy

MY MLALCr

0000

El 61,5% considera a la generacion de horarios como bueno, el 19,2% como

muy bueno y el otro 19,2% como regular.

Figura 35
De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera, generacion de

cargas lectivas:

@ MUY BUENO
@& BUENO

@ REGULAR
& MALO

@ MUY MALO

El61,5% considera a la generacion de cargas horarias como bueno, el 19,2%
como muy bueno y el otro 19,2% como regular.
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Figura 36
De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera, generacion de

registros:

@ MUY BUENO
@& BUENO

@ REGULAR
@ MALO

@ MUY MALO

El 61,5% considera a la generacién de registros como bueno, el 26,9%

como muy muy bueno y el 11,5% como regular.

Figura 37
De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera, generaciéon de

matriculas:

@ MUY BUEMNO
@ BUEMNO

@ REGULAR
@ MALO

o MUY MALC

El 61,5% considera a la generacion de matriculas como bueno, el 23,1%

como regular y el 11,5% muy bueno.

Figura 38

¢ Cree que los canales de comunicacion de DAYRA sobre sus servicios
son?

@ MUY BUEMO
@ BEUENO

@ REGULAR
@ MALO

@ MUY MALO

El 57,7% considera a la generacién de matriculas como bueno, el 30,8%
como regular y el 11,5% muy bueno.
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Figura 39

¢ Los tiempos para realizar tramites en DAYRA es?

MY BUEMO
BLUIEMO
RECGULAR
Pl Cr

ML PAL O

Wi

En cuanto a los tiempos para realizar los tramites en DAYRA, el 50% lo
considera bueno y el 19.2% lo considera muy bueno.

Figura 40
¢Los canales virtuales utilizados por DAYRA para sus servicios los

considera?

MUY BUEMNO
BUEMNO
REGULAR
MALC

MY MALC

00000

En cuanto a los canales virtuales utilizados, el 65% lo considera bueno y el

15.4% muy bueno

Figura 41

¢La atencion personal brindada por DAYRA lo considera?

& MUY BUEND
@& BUEND

@ REGULAR
® MALD

& MUY MALD

En cuanto a la atencion brindada por DAYRA, el 61.5% lo considera bueno
y el 19.2% muy bueno y regular.
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Figura 42

¢ El sistema utilizado por DAYRA para el servicio lo considera?

& MUY BUENO

& BUENO
REGULAR

& MALC

& MUY MALO

En cuanto a si el sistema utilizado por DAYRA, el 65,4% lo considera bueno
y el 11.5% regular.

3.2. Andlisis de los problemas identificados en los procedimientos administrativos
de la DAYRA de la UNTRM de Amazonas 2021.

La Direccion de Admision y Registros Académicos se constituye en una
dependencia importante que gestiona el servicio académico de la universidad;
teniendo en cuenta que es la encargada de administrar el proceso de admision que
es el requisito indispensable para poder ingresar a formar parte de los estudiantes
que se forman profesionalmente en la universidad. En la actualidad la universidad
oferta 30 carreras en 9 facultades. Esta direccién también es encargada de registrar
todos los procesos académicos de la universidad. La universidad presenta
anualmente 2 semestres académicos o ciclos académicos, de los que esta direccién
se encarga de registrar docentes, cursos, matriculas y almacenar las evaluaciones
parciales, finales y generacion de actas de todas las carreras que oferta la

universidad.

Los resultados que se muestran en el acapite anterior han permitido identificar que
segun los colaboradores existe un proceso de planificacion que es de conocimiento
por parte de ellos y que se encuentra registrado en el POl de esta dependencia y
que consideran gue este es importante porque les permite realizar sus actividades
de una manera planificada basada en metas y objetivos y sobre todo que se debe

contar con el presupuesto que se requiere para el cumplimiento de las mismas.
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Dentro del proceso de planeacion existe un déficit en cuanto al conocimiento de
la misidn y visidn que se tiene en esta dependencia y que debe estar relacionado
con la misién y visién de la organizacién a la que pertenece y es la UNTRM; otros
déficit encontrado es en el conocimiento de las politicas y la formulacién del
presupuesto que se requiere para el funcionamiento de la direccion. Este déficit se
constituye en un factor negativo que va a contribuir a que la gestion de los

procesos administrativos no sea 6ptimos.

Desde el punto de vista de la estructura organizacional de la Direccion de
Admision y Registros Académicos existe un déficit en cuanto al conocimiento de
su estructura organizacional, no quedando clara a plenitud la distribucion del
organigrama y esto repercute en que los colaboradores en casi un 20% no tengan
definida sus funciones dentro de la organizacion. Existe conformidad por parte de
los colaboradores en cuanto al puesto en el que se desenvuelven y se encuentra
bien definida los niveles de jerarquia dentro del area y la relacion interna es
manejada de manera positiva con adecuada comunicacion y motivacion pero los
colaboradores opinan que es necesario mejorar aun mas las politicas

motivacionales de la Direccion de Admision.

Para los estudiantes el servicio en general de la DAYRA es bueno, existiendo un
porcentaje menor al 10% que opina que este es malo y casi un 30% que considera
que tiene algunos problemas que mejorar, es decir han tenido la experiencia de

vivir alguna problematica que demoro su solucion.

En cuanto a los servicios especificos a la inscripcion para el proceso de admision
los estudiantes consideraron que es bueno pro que tenia algunas deficiencias que
mejorar sobre todo cuando estas eran presenciales y un minimo de 3% consideran
que es malo. Bajo el contexto de pandemia con la implementacion de registro
virtual el procedimiento de inscripcion para admision ha mejorado, evitando la
aglomeracion y colas que eran los cuellos de botella en este proceso sobre todo en

los Gltimos dias de esta etapa de inscripcion.

En el servicio de matriculas existe mas del 50% que considera entre bueno muy
bueno con un 30% que opina que es regular ya que existe un déficit y un 13% que
lo considera malo y un 3% muy malo. En este servicio especifico se encuentran la

mayor cantidad de problemas teniendo en cuenta que algunos estudiantes que
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tienen dificulta para matricularse por la saturacion del problema, por otros
percances como deudas pendientes, no tener los créditos suficientes para
matricularse en los cursos requeridos y otros problemas menores que causan la
insatisfaccion de los estudiantes en este proceso. En cuanto al registro de notas los
estudiantes en las del 605 lo considera entre bueno y muy bueno y el 40% restante
indican que existe déficit y estan entre regular y malo, este servicio presenta
dificultades en que a veces no se registran notas o asistencias a tiempo pero esto
mayormente depende de los plazos en los que han sido subidos por los docentes
pero el estudiante adjudica este problema a la Direccién de Admision y Registros
Académicos.

En cuanto a sericos de menor impacto como son la entrega de constancias y
certificados de estudio existe una satisfaccion mayor al 60% en los estudiantes y
menor al 40% de insatisfaccion o algun tipo de incomodidad por la experiencia
vivida. Estos procesos son estrictamente personales por lo cual a veces genera
insatisfaccion en algunos estudiantes que se encuentra lejos y que tienen que
elaborar una carta poder simple que faculte a su representado realizar este tramite
durante la etapa de pandemia estos servicios eran de manera virtual al inicio pero

por factores de seguridad en la actualidad se realizan de manera presencial.

En cuanto a la comunicacidn que debe tener la direccion con los estudiantes, estos
consideran que existe uno de los mayores déficits y que genera una insatisfaccion
a mas del 60% de esta poblacion objeto de estudio y esto se debe a que los canales
de comunicacion son limitados o se hacen a través del Facebook de la universidad
que es administrado por la oficina de imagen institucional y que no tiene un
alcance para todos los interesados en cuanto a cronogramas de las diversas
actividades del calendario académico, requisitos necesarios para diversos
procesos entre otros. También el estudiante ve como una limitante de
comunicacion a la capacitad de respuesta limitada que tiene la direccion de
admision y registros académicos en cuanto a sus consultas que realiza el estudiante
a través del correo electronico o por via telefénica y este es uno de los puntos mas

alto de insatisfaccion.

Otra limitante problematica fuerte que es mayor al 60% es los tiempos plazo para

realizar tramites, existiendo un déficit mayor al 60% Yy esto se da sobre todo en la
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etapa de matriculas, donde existen sub actividades como inclusién, exclusion,
cursos dirigidos y otros, debido a que existe una saturacion de solicitudes que no
son atendidas a tiempo y genera insatisfaccion en los estudiantes, teniendo en
cuenta que existen plazos muy cortos para dar cumplimiento. Esto va relacionado
con la comunicacion y el uso de los canales donde también existe insatisfaccion

por parte del usuario.

La comunicacion esté relacionada con la atencion al usuario que se brinda en
DAYRA en donde existe opiniones divididas para esta y ambas van en un 50%,
este resultado indica que existe gente insatisfecha y esta relacionado directamente
con el trato que se les da a los estudiantes sobre todo en las oficinas que tienen
contacto directo con ellos o realzan labores de front ofice.

La oficina de admision y registros academicos por las labores que realiza fue una
de las primeras en informatizarse con un sistema que trabaja el proceso de
admision y otro que trabaja los registros académicos. A ello debe indicar que los
resultados muestran que existe un gran numero de estudiantes insatisfechos y que
creen que por las diversas fallas que el sistema presenta en etapas de matricula
este debe de modernizarse para mejorar los procesos administrativo inherente a la

oficina

3.3. Disefio de propuesta de mejora de los procedimientos administrativos de la
DAYRA de la UNTRM de Amazonas.

La siguiente propuesta de solucion se planea teniendo en cuenta los resultados
mostrados en los capitulos anteriores y para desarrollarla se ha realizado teniendo
como base la propuesta de 1SO 9001: 2015 que tiene 5 elementos a tratar que son
contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, soporte, operacion,

evaluacion desempefio y mejora

3.3.1. Contexto de organizacion

3.3.1.1. La organizacion y su contexto

La Direccion de Admision y Registros Académicos esta conformada
por dos sub direcciones que son la Sub Direccion de Admisién y la

Sub Direccién de Registro Académicos y dependen del Vice rectorado
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académico y brinda servicio al proceso de admision, matriculas y en

registro académico a 30 escuelas y 9 facultades.
3.3.1.2.Las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La necesidad de la Direccidn de garantizar un proceso de admision de
calidad para seleccionar adecuadamente a los ingresantes a la
UNTRM de Mendoza

Necesidad de llevar a cabo un proceso de matricula ordenado,
adecuado y planificado, coordinando con las diversas facultades los
cursos, horarios y docentes para que los estudiantes puedan realizar su
matricula en los plazos previamente establecidos siguiendo el

adecuado diagrama de procedimientos.

Realizar el adecuado procedimiento para el registro academico tanto
de asistencias y calificativos, tanto parciales como finales que

concluyen con el registro de actas.

Satisfacer las necesidades de los usuarios docentes, estudiantes y
administrativos que requieran informacion, tramitacion u otro servicio

de la direccion.
3.3.1.3. Establecimientos del alcance del sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion utilizado de calidad es la Norma 1SO 9001 —
2015 que estandariza los sistemas de control de calidad de las

organizaciones.
3.3.1.4.Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad 1SO 9001 — 2015 plantea requisitos
como contexto de la organizacién, liderazgo, planificacion, soporte,

operacion, evaluacion de desempefio, mejora.
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3.3.2. Liderazgo
3.3.2.1.Liderazgo y compromiso

La Direccion de Admision y Registros Académicos debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de Gestion de
Calidad:

e Asumir el deber de rendir cuentas respecto a la eficiencia del SGS

e Establecer politicas y objetivos de la calidad para los SGC y que
estos sean congruentes son DAYRA.

e Asegurar la articulacion de requisitos del SGC dentro de los
procesos propios de DAYRA, siendo promotor del uso de la
gestion por procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Asegurarse que los recursos requeridos para el sistema de gestion
de la calidad estén a disposicion, difundiendo la importancia de
la gestion de calidad eficaz y de acuerdo a los requisitos del
sistema.

e Asegurarse que el SGC alcance los resultados planteados.

e Promover, dirigir y apoyar a los colaboradores para contribuir a
la eficacia del SGC.

DAYRA debe liderar con compromiso y respeto al enfoque al cliente

asegurandose de que:

e Se determinan, se comprometen y se cumplen regularmente los
requisitos de los clientes y los legales y reglamentarios aplicables.

e Sedeterminany se consideran los riesgos y las oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios.

e Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del

cliente.
3.3.2.2.Politica

La Direccion de Admision y Registros Académicos, debe contar con

una politica de calidad implementada que:
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e Guarde concordancia con el proposito y la realidad de la
universidad y contribuya en su gestion estratégica

e Brinde los pardmetros de referencias para el planteamiento de los
objetivos de calidad.

e Adjunte la responsabilidad de cumplimiento de los requisitos
aplicables.

e Adjunte la responsabilidad de mejora continua del SGC.

3.3.3. Planificacion
3.3.3.1.Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
DAYRA debe identificar los riesgos y oportunidades que son
necesario considerar para que el SGC logre los resultados previstos
incrementando los efectos deseados, y reduciendo los no deseados en

para a la mejora

La Direccidén de Admision y Registros Académicos debe planificar las
acciones para abordar estos riesgos y oportunidades, implementar

acciones en sus procesos del SGC.

3.3.3.2.0bjetivos de calidad y planificacion
DAYRA debe plantear metas bajo sus estandares requeridos para las
actividades en la dimension pertinente y los procedimientos que se
necesiten para los sistemas globales de calidad. Las metas en cuanto a
calidad deberian ser con concordancia con las politicas emitidas por
la direccion de calidad académica, siendo medibles, que permitan
alcanzar la conformidad en las funciones y responsabilidades

enfocadas a satisfacer clientes.

3.3.4. Soporte
3.3.4.1.Competencia
La Direccién de Admision y Registros Académicos tendra que
determinar las caracteristicas necesarias de sus colaboradores que
realizan bajo su direccion una labor que repercute en el desempefio y
eficacia de los sistemas globales de calidad; asegurandose que estos

trabajadores sean competentes, teniendo como base la educacion,

43



formacion o experiencias de cada uno de ellos; cuando sea necesario
realizar acciones de capacitacion necesarias y evaluar la eficacia de
las decisiones tomadas; preservar la informacion documental

apropiada como evidencia de la competencia.

3.3.4.2.Concienciacion
La Direccion de Admision y Registros Académicos debe asegurarse
de que las personas que realizan el trabajo bajo el control organizacion
tomen conciencia de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad pertinente, su contribucion a la eficacia del SGC, incluido los
beneficios de una mejora del desempefio y las implicaciones del
incumplimiento de los requisitos del SGC.

3.3.4.3.Comunicacion
La Direccion de Admision y Registros Académicos debe determinar
la comunicacion interna y externa pertinente al SGC, que incluyan que
comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar, Como comunicar y

quien comunica.

3.3.5. Operacion
3.3.5.1.Planificacion y control operacional.
La Direccion de Admision y Registros Académicos debe planificar,
implantar y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones mediante la determinacién de los
requisitos para los productos y servicios; el establecimiento de
criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y
servicios. La determinacion de los recursos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos de productos y servicios. La
implementacién del control de los procesos de acuerdo a los criterios
y la determinacion, mantenimiento y la conservacién de la
informacion documentada en la extensidn necesaria para tener
confianza en los procesos se han llevado acabo segun lo planificado,
demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus

requisitos.
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3.3.6. Evaluacién desempefio
3.3.6.1.Auditorias internas
La Direccion de Admisidn y Registros Académicos debe llevar acabo
auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacién acerca de si el SGC es conforme con los requisitos

propios de la direccidn.

La direccion planificara, establecera, implementara y mantendra uno
0 varios planes de auditoria donde se incluyan frecuencia,
metodologia, responsabilidad, requisitos, planificacion y elaboracion
de documentos informativos, considerando la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afectan a la direccion y los

resultados de auditorias anteriores.

3.3.6.2.Revision por la direccion
Generalidades
La Direccion de Admision y Registros Académicos debe revisar el
sistema de la gestion de la calidad de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su convivencia, adecuacion, eficacia
y alineacion continuas con la direccion estratégica de la Direccion de

Admisidn y Registros Académicos.

Entradas de la revision por la direccion

La revision por DAYRA sera planificado y debe llevarse a cabo,
incluyendo argumentaciones sobre la situacion de las acciones de las
supervisiones por la direccion; la informacion del desempefio y
eficacia de los sistemas globales incluyendo las mejoras reactivas a la
satisfaccion del cliente y la realimentacidn de las partes involucradas;
el nivel que se ha logrado los objetivos de calidad, el desarrollo de los
procesos y conformidad de los resultados y servicios, las no
conformidades y correcciones, los productos de seguimiento y
medicion, los productos de la auditoria y el desenvolvimiento de los

proveedores externos.
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Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con la oportunidad de mejora,
cualquier necesidad de cambio en el SGC, las necesidades de recursos.

La Direccion de Admision y Registros Académicos debe conservar
informacion documentada como evidencias de los resultados de las

revisiones de la direccion.

3.3.7. Mejora
3.3.7.1.Generalidades
La Direccion de Admision y Registros Academicos debe determinar
y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente. Estas deben incluir mejorar los productos y
servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras; corregir, prevenir o reducir los
efectos no deseados; mejorar el desempefio y la eficacia del sistema

de gestion de calidad.
3.3.7.2.No conformidades y acciones correctivas

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada

por quejas, la Direccion de Admision y Registros Académicos debe:

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: tomar
acciones para controlarla y corregirla; hacer frente a las

consecuencias.

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad con el fin de que no vuelva a ocurrir 0 que ocurra en
otra parte mediante: la revisién y analisis de no conformidad, la
determinacion de las causas de no conformidad, la determinacion de
si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan

ocurrir.
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3.3.7.3.Mejora continua

La Direccion de Admisién y Registros Académicos debe mejorar

continuamente la convivencia, adecuacion y eficacia del SGC.

La Direccion de Admisidn y Registros Académicos debe considerar
los resultados del anélisis y la evaluacion, y las salidas de la revision
por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades

que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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DISCUSION

La universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza, dedicada a la formacion
profesional de estudiantes en 30 carreras tiene como base para el cumplimiento de
la gestion académica a la Direccidén de Admision y Registros Académicos, que es
la encargada de administrar el proceso de admision y la programacion de
asignaturas, matriculas y registro de evaluaciones de los estudiantes; se constituye
en la base de la gestion académica de la universidad por tanto se ha creido
conveniente investigar sobre la gestion de procedimientos administrativos que son
propios de las funciones, objetivos y metas que debe cumplir para operativisar la
labor académica de la UNTRM. Para ello se ha considerado que es importante
canalizarlo a través de la investigacion cientifica, siguiendo el antecedente
investigativo que ha tocado temas sobre sistemas de gestion de calidad en otras

instituciones de educacion superior.

Narvaez el 2016 investiga sobre el disefio de un sistema de gestion de calidad
haciendo uso de la norma ISO 9001-2015 enfocado al area de tecnologias de la
informacion de la Universidad Politécnica Celestial en el Ecuador, utiliza la
metodologica de acuerdo al sistema de gestion de la norma 1ISO y como resultado
se consiguio el trabajo conjunto de los participantes del area tecnologica
orientando la materializacion de los procesos que le permitieron responder con
capacidad objetiva y técnica a las necesidades y expectativas de la institucion.
Ante esta investigacion, en la presente tesis se entiende que los sistemas de gestion
de calidad son necesarios para poder establecer estandares que permitan el
cumplimiento de lineamientos establecidos que logren satisfacer las necesidades
encontradas. Si bien es cierto las areas investigadas son distintas ambas tienen
como un sustento base la tecnologia informatica de la comunicacion, ya que la
UNTRM realiza sus diversos procesos a través de un sistema informatico en donde
se ha podido visualizar a través del diagnostico que existen déficit en la
satisfaccion de los usuarios y que se haria necesario la implementacion de una
norma como es la ISO 9001 — 2015 que permitiria una estandarizacion de procesos

que reducirian la brecha del déficit encontrado.

El 2014 Hernandez investiga sobre la gestion de calidad bajo las normas 1SO en
instituciones publicas de educacion superior, esta investigacion a comparacion de

la presente tiene un enfoque macro tomando como base las distintas areas y
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estructuras de la universidad mientras que en la investigacion realizada en la
UNTRM se centraliza a la gestién académica enfocada desde la Direccion de
Admision y Registros Académicos que se considera como soporte para los
objetivos académicos y la formacidn profesional que es inherente a la universidad.
Hernandez considera que la implementacion de un sistema de gestion de calidad
es valioso para la mejora de la calidad superior y no solamente es usado como un
requisito de una politica publica en México. Frente a lo sostenido se cree que si es
importante y necesaria la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
ya que este le permite orientar los lineamientos de una manera especifica,
cumpliendo con los objetivos, misién, visén y politicas establecida por la
universidad. Se considera también que no se debe tomar a esta implementacion
como un elemento impuesto sino como parte de una cultura organizacional
enfocada a ofertar un servicio de calidad sobre todo bajo los nuevos contextos de
la ley universitaria y las politicas para la educacion superior a nivel nacional y que
estan relacionadas con el licenciamiento de las universidades y la acreditacion de

las escuelas profesionales.

Becerra el 2018 investiga sobre un sistema de gestion de la calidad para el proceso
de investigacion en la Universidad de Otabalo — Ecuador. Se debe entender que la
formacion de profesionales y la investigacion cientifica son los pilares
importantes de la universidad y uno se relaciona con el otro ya que la gestion
académica sobretodo en la parte del proceso de ensefianza aprendizaje tiene como
base la investigacion cientifica por tanto ambas investigaciones llegan a la
conclusion que es necesario la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad y que podria ser tomada de manera integral por la universidad. Ambas
investigaciones parten del método descriptivo y la presente investigacion termina
estableciendo una propuesta que para el caso de la universidad de Otabalo ya esta

implementada e incluida dentro de su plan estratégico 2015 — 2020.

El 2017 Natividad investiga sobre un sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001: 2015 en la empresa ELECIN dedicada a la fabricacion de productos
electro industriales; se considera discutir frente a esta investigacion teniendo en
cuenta que ambas son organizaciones, la universidad es una empresa publica
dedicada a la educacion superior y la empresa en mencion es privada dedicada a

una produccién determinada, ambas tiene areas administrativas y operativas que
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requieren de gestion y que los sistemas de calidad como el caso de la norma 1SO

9001 — 2015 encaja adecuadamente.

Gonzales y Conde el 2017 investigan sobre el sistema de calidad 1ISO 9001 — 2015
como una herramienta de gestion que oriente al enlace de la experiencia
académica en una institucion educativa, ante esto se compara que ambas
investigaciones son aplicada en instituciones educativas una de educacion
superior y otra de educacion basica regular pero en las dos se enfocan a la gestion
académica y tiene como objetivo plantear una propuesta que permita satisfacer las
necesidades de los usuarios bajo la implementacién de un sistema de gestion de
localidad.

La hipotesis que es a través de un sistema integrado de calidad basada en
fundamentos de enfoque al cliente, liderazgo, participacion de las personas,
enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basada en evidencias y
gestion de las relaciones, mejoran los procedimientos administrativos de la
Direccion de Admision y Registros Académicos de la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2021, queda contrastada en la
investigacion, considerando que los resultados mostraron déficit que requieren ser
solucionados a través de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001.:
2015 que canalicen lineamientos para mejorar procedimientos administrativos
basados en las necesidades de los usuarios y que permita gestionar bajo un

enfoque de mejora continua.
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CONCLUSIONES

El diagndstico realizado evidencia que las tres poblaciones investigadas han
identificado déficit en los procedimientos administrativos actuales y que estan
relacionados con la planificacion y la operacién en la Direccién de Admision y
Registros Académicos sobre todo en factores relacionados con la comunicacion,
el uso de la tecnologia y la atencién a los usuarios que estén constituidos por
estudiantes, docentes y otros.

La probleméatica presenta mayor énfasis en procedimientos como matriculas
donde existe una saturacion del sistema y una comunicacion poco fluida que causa
insatisfaccion e incertidumbre en un grupo importante de estudiantes y docentes.
En la propuesta de mejora se enfoca en la implementacion de un sistema de
calidad y por las caracteristicas de la organizacion educativa superior debe ser la
norma 1SO 9001: 2015 y que tiene 5 elementos importantes en los que se basa la
propuesta que son: el contexto de la organizacion, el liderazgo, planificacion,

soporte, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.
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VI. RECOMENDACIONES

v" Se recomienda a la universidad considerar la informacién contenida en la
presente tesis para que a traves de la Direccion de Calidad Académica se
elabore un plan para implementar un sistema de gestion de la calidad
integral donde se incluya a la Direccion de Admision y Registros
Académicos que brinda el soporte a la gestion académica de la

universidad.

v" Se recomienda a la universidad a través de sus institutos de investigacion
promover la investigacion social dentro de esta investigacion que permita
identifica r y plantear propuestas de soluciona la problematica relacionada
con la gestion de calidad teniendo en cuenta los procesos de licenciamiento

y acreditacion.
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ANEXOS

ENCUESTAS A LOS DOCENTES UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS SOBRE EL SERVICIO DE LA
DIRECCION DE ADMISION Y REGISTROS ACADEMICOS

La presente encuesta, es parte de una investigacion para realizar una tesis tiene como
objetivo realizar un diagnostico sobre el servicio de la Direccion de Admision y Registros
Académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas
2021.

Su colaboracion sera de gran ayuda para cumplir con el objetivo.

Responda segun su parecer las siguientes preguntas. Gracias por su colaboracion.

F M Género Edad

Escuela:

1. Considera que el servicio en general que le brinda DAYRA es:
a. Muy bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Muy malo
2. De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera:
Muy | Bueno | Regular | Malo | Muy
bueno malo

Generacion de horarios
Generacion de cargas lectivas
Generacion de registros
Matriculas

3. ¢Cree que los canales de comunicacion de DAYRA sobre sus servicios son?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o

4. ¢Los tiempos para realizar tramites en DAYRA es?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o

55




5. ¢Los canales virtuales utilizados por DAYRA para sus servicios los considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

o0 T

6. ¢La atencion personal brindada por DAYRA lo considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o

7. ¢El sistema utilizado por DAYRA para el servicio lo considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

o0 T
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ENCUESTAS A ESTUDIANTES UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS SOBRE EL SERVICIO DE LA
DIRECCION DE ADMISION Y REGISTROS ACADEMICOS

La presente encuesta, es parte de una investigacion para realizar una tesis tiene como
objetivo realizar un diagnostico sobre el servicio de la Direccion de Admision y Registros
Académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas
2021.

Su colaboracion sera de gran ayuda para cumplir con el objetivo.

Responda segun su parecer las siguientes preguntas. Gracias por su colaboracion.

F M Género Edad

Escuela:

1. Considera que el servicio en general que le brinda DAYRA es:
a. Muy bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Muy malo
2. De los servicios que brinda DAYRA, usted lo considera:
Muy | Bueno | Regular | Malo | Muy
bueno malo

Inscripcion de admision
Matriculas

Registro de notas

Entrega de constancias

Entrega de certificado de estudios
Otros

3. ¢Cree que los canales de comunicacion de DAY RA sobre sus servicios son?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o

4. ¢Los tiempos para realizar tramites en DAYRA es?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o
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5. ¢Los canales virtuales utilizados por DAYRA para sus servicios los considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o

6. ¢La atencion personal brindada por DAYRA lo considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

o0 T

7. ¢El sistema utilizado por DAYRA para el servicio lo considera?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

P00 o
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ENCUESTAS A TRABAJADORES DE LA DIRECCION DE ADMISION Y
REGISTROS ACADEMICOS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS, 2021.

La presente encuesta, es parte de una investigacion para realizar una tesis tiene como
objetivo Realizar un diagnostico de los procedimientos administrativos de la Direccion
de Admision y Registros Académicos de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza de Amazonas 2021.

Su colaboracion seré de gran ayuda para cumplir con el objetivo.

Responda segun su parecer las siguientes preguntas. Gracias por su colaboracion.

F M Género Edad

1. ¢ Tiene ud. Conocimiento de los planes que se preparan en
la Direccion de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Si.
b) No.

2. Qué Importancia le concede Ud. a la planeacién de la Direccion de Admision
y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Totalmente Importante
b) Muy importante.

c) Importante.

d) Poco importante.

e) Nada importante.

3. ¢Qué tipos de Planes se elaboran en la Direccién de Admision y Registros
Académicos de la UNTRM?

Tipo de plan Si | No

Mision y vision

Planeacion estratégica

Planeacion operativa

Politicas

Procedimientos

Presupuesto
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¢ Cudl es su Participacion en el Proceso de Planeacion en la Direccion de
Admisién y Registros Académicos de la UNTRM?

a) En todo el procesos

b) En parte del proceso

c) Ninguna

¢ Cudl es su Participacion en la preparacion del presupuesto en la Direccién
de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) En todo el procesos

b) En parte del proceso

c) Ninguna

¢ Conoce el organigrama de la Direccion de Admision y Registros Académicos
de la UNTRM?

a) Si

b) No

¢ Considera que sus actividades laborales estan correctamente definidas?

a) Totalmente Acuerdo.

b) Muy Acuerdo.

c) De Acuerdo.

d) En Desacuerdo.

e) Totalmente en Desacuerdo.

¢Cree Ud. que el Area de Trabajo donde esta ubicado, es la mas adecuada?

a) Si.

b) No.

¢ Considera Ud. que estan bien definidas las Areas de Trabajo de la Direccion
de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Totalmente Acuerdo.
b) Muy Acuerdo.

c) De Acuerdo.

d) En Desacuerdo.

e) Totalmente en Desacuerdo.
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Considera Ud. que estan bien definidas los niveles de Jerarquia de la

Direccion de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Totalmente Acuerdo.

b) Muy Acuerdo.

c) De Acuerdo.

d) En Desacuerdo.

e) Totalmente en Desacuerdo.

¢ Cémo considera el grado de coordinacion con sus compafieros de trabajo?

a) Excelente
b) Muy buena
c) Buena

d) Regular

e) Deficiente

¢Existe coordinacion entre su area de trabajo y las otras?

a) Totalmente Acuerdo.

b) Muy Acuerdo.

c) De Acuerdo.

d) En Desacuerdo.

e) Totalmente en Desacuerdo.

¢ Como considera la Comunicacion en la Direccion de Admision y Registros
Académicos de la UNTRM?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Deficiente

¢, Se siente motivado de ser un colaborador en la Direccién de Admision y
Registros Académicos de la UNTRM?

a) Si.
b) No.
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15.

16.

17.

18.

19.

¢Considera Ud. Que deben de mejorar las politicas motivacionales de la

Direccion de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Totalmente Acuerdo.

b) Muy Acuerdo.

c) De Acuerdo.

d) En Desacuerdo.

e) Totalmente en Desacuerdo.

¢ Cudl es su percepcidn sobre el liderazgo de su jefe inmediato?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Deficiente

¢Como considera el nivel de liderazgo del Gerente de la Direccion de
Admision y Registros Académicos de la UNTRM?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

e) Deficiente

¢Participa Ud. En la Toma de decision de la Direccion de Admision y
Registros Académicos de la UNTRM?

a) Si.
b) No.

¢Como Valora el Nivel de Decision de su jefe inmediato?

a) Excelente
b) Muy buena
c) Buena

d) Regular

e) Deficiente
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20. ¢ Qué grado de participacion tiene Ud., en el proceso del control que se aplica
en la Direccion de Admision y Registros Académicos de la UNTRM?
a) Entodo el Proceso
b) En parte del Proceso
c) Ninguna
21. ¢Con que frecuencia es supervisado su desempefio?
a) Siempre
b) Casi Siempre
c) Algunas Veces.
d) Espontadneamente
e) Nunca
22. ¢Queé tipos de control Aplican en la Direccion de Admision y Registros
Académicos de la UNTRM?
a) Antes de la Accion
b) Durante la Accion
c) Después de la Accion
23. ¢Se divulgan los planes que se preparan en la Direccion de Admision y
Registros Académicos de la UNTRM?
a) Si.
b) No.
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