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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo general “Elaborar una propuesta de mejora
aplicando el método Six Sigma para optimizar la calidad de atenciébn académico-
administrativo al estudiante en un Centro de formacion profesional industrial privado
de la ciudad de Talara”. Se utilizd la metodologia Six Sigma en sus cinco etapas,
definir, medir, analizar, mejorar y controlar, realizando en primer lugar un diagndstico
de la situacién actual de la institucién, luego, formulando estrategias de mejora, para
finalmente disefiar la propuesta. Se identificé una alta variabilidad en los plazos de
entrega, lo cual impactaba negativamente en la opinién de los estudiantes sobre los
procesos académicos administrativos. Por ello, se proponen herramientas de control
para mejorar la calidad del servicio, llegando a la conclusion de que la metodologia Six

Sigma es aplicable en los procesos administrativos en educacién superior.

Palabras clave: Calidad, Six Sigma, Servicio, Proceso, Propuesta, Educacion

Superior.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis is "To prepare a proposal for improvement by
applying the Six Sigma method to optimize the quality of academic-administrative
attention to the student in a private industrial vocational training center in the city of
Talara". The Six Sigma methodology was developed in its five stages, define, measure,
analyze, improve and control, first making a diagnosis of the current situation of the
institution, then formulating improvement strategies, to finally design the proposal. A
high preference for delivery deadlines was identified, which had a negative impact on
the students' opinion about administrative academic processes. For this reason, control
tools are proposed to improve the quality of the service, concluding that the Six Sigma

methodology is applicable in administrative processes in higher education.

Keywords: Quality, Six Sigma, Service, Process, Proposal, Higher Education.
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. INTRODUCCION

El centro de formacién profesional industrial privado donde se desarrolla la presente
investigacion cuenta con muchos afios en el mercado peruano y sedes a nivel nacional
formando técnicos profesionales. El 15 de marzo de 2020, en Peru se decreto el estado
de emergencia por COVID-19. Como en la mayoria de las instituciones educativas, los
servicios migraron a modalidad virtual en su totalidad, habiendo sido todos estos
presenciales, tanto el servicio principal de ensefianza como los servicios académicos
administrativos. Esto afectdé de gran manera la parte econémica de la empresa (ver
anexo 1) debido a la desercion de estudiantes, esta fue de 790 estudiantes retirados,
representando un 53% de desercion en dicho periodo (anexo 2). Se logré6 mantener a
todo el personal académico - administrativo, y a la mayoria del personal de ensefianza.
En las investigaciones realizadas a nivel internacional sobre el problema se encontro:
Segun la investigacion de Umafa (2020) en Costa Rica, indica sobre la afectacion de
la educacién superior en tiempos de COVID 19, cita un informe de CEPAL, 2020,
donde se precisa que la coyuntura vivida durante la pandemia afecté de gran manera
al estudiante de institucion superior, ya que habia cursos practicos que
necesariamente se dictaban de manera presencial, causando un retraso en la
formacion del estudiante, postergando su finalizacién de carrera.

Segun la investigacion realizada por Castillo, Jiménez y Rojas (2020) de la Universidad
Andrés Bello, hacen mencidn a otros investigadores quienes exponen sobre la calidad
de servicio como tema de investigacion en la educacion superior, destacando lo
siguiente en su informacién recolectada a nivel mundial: exponen a Sultan y Wong
(2014) quienes mencionan dentro de sus antecedentes a Shank et al. (1995) el cual
indica que no prestar atencion a la calidad del servicio puede ser una desventaja para
las instituciones de educacion superior, por la razon de que el sector de las
instituciones educativas superiores obliga a prestarle la importancia debida a la calidad
del servicio brindado.

Jiménez (2021), en la pagina “Educacion futura periodismo de interés publico”, sefiala
gue la educacién superior en México enfrenta muchos problemas, entre ellos, que la
demanda supera la financiacién brindada por el gobierno debido a la mala distribucién

del presupuesto del estado. Asi mismo, la mala utilizacion de los recursos por parte de



las instituciones y universidades.

Arroyave y Hurtado (2019), en su investigacion realizada sobre la calidad del servicio
educativo en una IES (Institucion Educativa Superior) de Colombia, pudieron detectar
que a pesar de que la IES publica implementaba sistemas de autorregulacion y
evaluacion, tenian una deficiente calidad en el servicio global, esto evidenciado en sus
encuestas de satisfaccion aplicadas a sus estudiantes.

Henriquez y Henriquez (2019), realizaron una propuesta sobre el modelo EFQM
(European Foundation Quality Management), buscaron implementarlo en una
universidad de la ciudad de Guayaquil (Ecuador), e indican que, en instituciones
publicas, es probable que mencionen la burocracia como problema principal, pero no
siempre es asi, siempre que las funciones de la organizacion estén alineadas a realizar
un cambio para mejorar.

Rochin (2019), en su investigacion sobre la desercion escolar en educacion superior,
en México, cita a Santamaria y Bustos (2013), y este sefiala que una de las principales
causas de la desercion de estudiantes, esta vinculado a la deficiente preparacion
previa, y esto dificulta que el estudiante se adapte al nuevo nivel educativo. Ademas,
citan a Moreno Bernal (2013), el cual considera que la desercion muchas veces es
promovida por la misma institucion, debido al incremento de costos de matriculas, lo
cual afecta a la poblacion de méas bajos recursos.

Como referencias a nivel nacional sobre el problema se tiene:

Segun la investigacion de Huaman, Garcia y Tacilla (2020), desarrollada en Lima,
sefialan que la calidad educativa virtual se enfrenta a constantes desafios, a los
problemas ya existentes se le suma la falta de criterio, metodologias adecuadas y
hasta prejuicios por una educacion virtual. Ademas, en la misma investigacion
mencionan que el sistema de educacion nacional no esta preparado para actividades
totalmente virtuales, evidenciandose una deficiencia de algunos docentes relacionado
con el manejo de tecnologias de la informacion.

Segun lo publicado en la Agencia Peruana de Noticias “Andina” (2020), sobre el
licenciamiento de institutos superiores, mencionan a Rommy Urbano (directora de la
Direccion General de Educacion Técnico-Productiva y Superior Artistica del Minedu),

la cual indica que es un gran reto el proceso de licenciamiento, debido a que faltan



licenciar mas de mil instituciones, con una poblacion aproximada de 251 mil estudiante.
También indica que existe una gran cantidad de institutos, debido a que laley N°30512,
permitia aplicar el silencio administrativo ante la solicitud de crear un instituto,
causando una generacion desmedida de entidades sin control. Finalmente, indica que
mientras no haya una resolucion de cierre, estas pueden seguir vigentes
administrativamente.

Segun el “Il Informe bienal sobre la realidad universitaria en el Per0”, realizado por la
SUNEDU (Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria) en el afio
2019, indican que, desde el afio 2015 cuando iniciaron el proceso de licenciamiento
universitario en el Peru, clausuraron y denegaron licencias a muchas universidades,
debido a que no contaban con los requisitos basicos de calidad para los estudiantes
universitarios peruanos. Aqui indican que, en el afo 2015, la SUNEDU
(Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria), inicié el proceso de
licenciamiento universitario en Perl para asegurar los requisitos basicos de calidad de
los estudiantes universitarios peruanos. Este proceso incluydé una evaluacion de las
sedes universitarias, de acuerdo con estandares basicos de calidad de educacion,
equipamiento y salud y seguridad.

Desde el inicio del proceso de licencia antes mencionado, 325 establecimientos a nivel
nacional entraron en proceso de clausura porque la universidad desistid durante el
proceso o la entidad les negd la licencia, de estas 91 fueron en la costa, 121 se
ubicaban en la sierra peruana, 71 en la capital Lima Metropolitana y Callao, y 42 de
ellas en la selva. Esto evidencia un problema con la calidad de los servicios en
educacion superior, en este caso las universidades del Peru.

Acosta y Alvarez (2018), de los articulos que analizaron en su investigacion sobre la
calidad del servicio en instituciones educativas privadas, mencionan que el mayor
problema identificado es el nivel de respuesta que estas tienen. Los clientes asocian
este factor con el factor de mejor atencién y resolucion de problemas en el servicio.

A nivel local:

En el centro de formacion profesional privado, a los problemas ya existentes antes de
pandemia, se le sumoO el proceso de migracion de actividades presenciales a

actividades virtuales, las cuales al momento de esta investigacién contindan de



manera virtual.

Los problemas identificados se dan en el proceso de prestacion del servicio (anexo 3).
Dentro de este proceso principal se desarrollan los subprocesos como: la promocion y
convocatoria, servicios académicos administrativos (admision, matricula, certificacion
y/o titulacion) y el proceso de ensefianza-aprendizaje.

El proceso de promocién y convocatoria de las carreras viene dando resultados en los
altimos afios, demostrandose un cumplimiento de las metas de admision para nuevos
ingresantes en los Ultimos 3 afios con buenos nimeros (anexo 4).

Segun el listado de indicadores de gestién (anexo 5), de porcentaje (%) de opinion de
alumno sobre el servicio educativo, evidencia que se ha mejorado en el dltimo afio
2021 en este indicador (anexo 6). Para medir esto, se aplica una encuesta a los
estudiantes cada fin de semestre, y esta contiene grupos de preguntas estructuradas
en donde se puede medir entre otros factores globales de la prestacion del servicio: el
desempefio del docente (ensefianza-aprendizaje), y del personal académico
administrativo; con la observacion de que el primer periodo del 2020, no se aplico
encuesta, debido a la coyuntura por pandemia.

El proceso de ensefianza-aprendizaje, es el punto fuerte y de reputacion de la
institucion, cuyos indicadores, segun resultados de las encuestas aplicadas, solo
analizando las preguntas relacionadas con el docente [porcentaje (%) de Opinion de
alumno sobre el servicio de ensefianza-aprendizaje], se ha venido cumpliendo con las
métricas, salvo en el segundo periodo del 2019, que no se cumplié por cambios en el
personal académico administrativo (anexo 7).

A pesar de la mejora mencionada de porcentaje (%) de opinion de alumno sobre el
servicio educativo (global); los clientes (estudiantes y/o apoderados), se quejan por la
demora en los procesos académicos administrativos, pero la mayoria de las veces solo
lo hacen verbalmente, debido al abordaje telefonico que se realiza para evitar un
registro formal en libro de reclamacion. Al enfocarse en los resultados de las encuestas
aplicadas, solo analizando las preguntas relacionadas con el servicio académico
administrativo [porcentaje (%) opinion de alumno sobre el servicio académico
administrativo], se visualiza que se ha estado brindando un servicio de deficiente

calidad, segun la percepcion del estudiante (anexo 8).



De acuerdo con lo mencionado, el punto débil, es lo que rodea al proceso de
enseflanza-aprendizaje, la calidad atencion académica-administrativa para los
alumnos no es eficaz. Esto se ve reflejado segun el listado de indicadores de gestion
en la desercidon de estudiantes [porcentaje (%) Retirados], el porcentaje (%) aprobados
y el porcentaje (%) de egresados titulados (anexo 9). Estos indicadores no estan
siendo cumplidos en los ultimos afios segun las metas de eficacia.

A la fecha de desarrollada esta investigacion, la institucion cuenta con una gran
poblacion de estudiantes matriculados en la modalidad virtual en las diferentes
carreras que se brindan. Entre personal académico y administrativo, son 8 personas
en total en el equipo, desarrollando diferentes funciones con el fin de llevar la gestion
adelante (anexo 10). La mayoria de los procesos se encuentran automatizados, tales
como las matriculas web las cuales la realiza el mismo estudiante a través una
plataforma web, y otros requieren de la atencion manual del asistente académico o del
personal de apoyo (anexo 11 al 15).

Como consecuencia de lo detallado, hubo un aumento en las quejas y reclamos en
libro de reclamaciones electronico. En el afio 2019, en actividades presenciales, se
tenia la oportunidad de poder dialogar con el estudiante y/o apoderado(a), antes de
gue este registre una queja o reclamo en libro fisico de reclamacion de la sede. Debido
a la coyuntura por pandemia, y migracion a actividades virtuales, a partir de decretado
el estado de emergencia en el Peri a mediados del 2020, el contacto con el estudiante
solo es por los medios digitales y/o o por teléfono, lo cual redujo la posibilidad de
brindar la solucién de manera inmediata, tener la posibilidad de persuadir al cliente y
evitar el registro en libro de reclamacion. Esto se vio reflejado en el registro de
reclamaciones del 2019 al 2021, donde se registraron en total 8 quejas (por servicios
administrativos) y 2 reclamos relacionados al proceso de ensefanza-aprendizaje
(anexo 16). Los 2 reclamos registrados en el uUltimo afio son por cumplimiento de
programacion y otros, vinculado al proceso administrativo (anexo 17).

Se considera que la cantidad de poblacion estudiantil mencionada anteriormente no
es equilibrada con respecto al equipo que le brinda el soporte, causando una deficiente
calidad en estos servicios. Cabe resaltar que existe un centro de atencién al estudiante

(virtual), el cual no viene siendo utilizado al 100% por el area académica-



administrativa.

Los factores antes mencionados pueden llegar a afectar el proceso principal de
ensefianza, siendo este el punto fuerte de reputacion de la sede.

La formulacion del problema de la presente investigacion se planteé de la siguiente
manera: ¢Mejorara la calidad de atencion académico administrativo segun la
propuesta aplicando el método Six Sigma en un centro de formaciéon profesional
industrial privado de la ciudad de Talara? Y de forma especifica se planted las
siguientes preguntas: ¢Cual es el diagnostico de la situacién actual del proceso de
atencion académico-administrativo al estudiante en un centro de formacién profesional
privado?, ¢Como determinar la estrategia de mejora de la calidad del proceso de
atencion académico-administrativo al estudiante en un centro de formacion profesional
privado?, y ¢Como disefiar la propuesta de mejora para optimizar la calidad del
proceso de atencion académico-administrativo al estudiante?.

La presente investigacion se justifica de manera practica, porque va a identificar
oportunidades de mejora con el fin de mejorar la calidad en el proceso de atencion
académico-administrativo al estudiante. Ademas, por su relevancia social, porque
permitira desarrollar estrategias de mejora para que se brinde un buen servicio a la
poblacién de estudiantes del centro de formacién profesional privado de la ciudad de
Talara. También por su utilidad metodolégica porque aplicara la estrategia de mejora
Six Sigma para desarrollar la propuesta con el fin de optimizar la calidad de atencién
académico-administrativo al estudiante. Finalmente, se justifica econdmicamente ya
gue, de aplicarse la propuesta permitira a la institucién tener una atencién de calidad,
fidelizar a sus clientes y por lo tanto aumentar sus ingresos y que estos permanezcan
a lo largo del tiempo.

Segun la formulacion establecida, el objetivo general de la presente investigacion es:
Elaborar una propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma para optimizar la
calidad de atencion académico-administrativo al estudiante en un centro de formacion
profesional industrial privado de la ciudad de Talara.

Con respecto a objetivos especificos se tiene: “Diagnosticar la situacion actual del
proceso de atencién académico-administrativo al estudiante”, “Determinar la estrategia

de mejora de la calidad del proceso de atencion académico-administrativo al



estudiante en un centro de formacion profesional privado” y “Disefar la propuesta de
mejora para optimizar la calidad del proceso de atencién académico-administrativo al
estudiante”.

Se plantea como hip6tesis general lo siguiente: la propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma optimizara la calidad de atencion académica-administrativa en un

centro de formacion profesional de la ciudad de Talara, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Se realizé la revisidén correspondiente en 55 articulos investigados a nivel mundial, de
los cuales 2 son del continente asiatico (China e Indonesia), 8 de Europa (Espafa,
Inglaterra, Reino Unido y Rusia) y 45 de América (EE. UU, México, Costa Rica, Cuba,
Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Peru, Venezuela), ver anexo 34 y 35. Dichos
articulos fueron recolectados de revistas indexadas de las bases de datos reconocidas
como, Scopus, EbscoHost y ProQuest.

Con respecto a las variables Calidad y Six Sigma se presentan los siguientes articulos
de investigacion a nivel internacional y nacional.

Lijun y Yin (2021), en su articulo desarrollado en China, publicado en la revista
“Estudios de Economia Aplicada”, tuvieron como objetivo examinar la calidad del
servicio educativo en este pais durante la pandemia, distribuyeron 373 cuestionarios
de autoinforme a estudiantes de pregrado del Tianfu College de la Southwestern
University of Finance and Economics (SWUFE). Usaron un método de muestreo
aleatorio simple. Obtuvieron como resultado que, del analisis de la brecha entre las
expectativas y las percepciones de la calidad del servicio, encontraron que todos los
puntajes de reconocimiento fueron mas altos de lo esperado, a excepcion de la
dimensién tangible, la cual fue pequefia e insignificante. Concluyeron que su hallazgo
indica que la calidad del servicio de dimensién tangible podria mejorarse ligeramente.
Especificamente, la universidad debe actualizar las instalaciones y el equipo para
mejorar la fluidez de la red de ensefianza, y deben mejorarse las habilidades de los
docentes para mejorar sus métodos de ensefianza, con el fin de apoyar la ensefianza
y el aprendizaje online, lo que podria reducir la brecha de calidad del servicio de
material tangible. dimensién entre las percepciones y expectativas de los estudiantes.
Hamzah y otros (2018), en su articulo desarrollado en Indonesia, publicado en la
revista “Espacios”, tuvo como obijetivo, evaluar la calidad de la Institucion de Educacion
Superior (HEI) en Pekanbaru (ciudad de Indonesia), en base a las opiniones de los
estudiantes y brindar respuestas técnicas para mejorar la calidad. Su muestra fue 7
universidades, a través de encuestas a 379 estudiantes en total. Utilizaron el modelo
Kano y el enfoque de implementacion de caracteristicas de calidad como una

herramienta integrada para ayudar a recopilar comentarios de los clientes (VoC).



Como resultado, identificaron nueve necesidades prioritarias: indice de rendimiento de
los estudiantes por encima de 3.00, seguimiento de la investigacion por parte de la
facultad, disciplina de la facultad y métodos de evaluacion, capacidad para usar la
misma tecnologia y pasion y paciencia del personal académico para brindar servicios.
Concluyen que se pueden emprender varias actividades para mejorar la calidad, como
ensefiar y capacitar a los maestros y al personal, monitorear los procesos educativos
y de aprendizaje, mejorar las habilidades sociales y practicas de los estudiantes, y el
seguimiento de las reglas y procedimientos académicos.

Ortiz y otros (2021), en su articulo desarrollado en Espafia, publicado en la “Revista
Iberoamericana de Educacion a Distancia” (RIED), propusieron la identificacion de las
dimensiones relacionadas con la calidad del E-Learning, corroborando la necesidad
de un nuevo marco evaluativo de acuerdo con el andlisis de la literatura, y ademas,
originando un nuevo modelo. Su investigacion se centr6 en la verificacion de contenido
por parte de cuatro expertos en evaluacion de la calidad y E-Learning. La evaluacion
de sus resultados lo realizaron tanto de manera cualitativa (andlisis de contenido y
sugerencias) y como una evaluacion cuantitativa (analizados mediante estadistica
descriptiva y calculo del CVC). Como resultado mostraron un alto nivel de aceptacion
y conformidad de los jueces con el modelo, los items y las dimensiones propuestas.
Concluyen que su propuesta puede verificar la validez y la confiabilidad del modelo,
proporcionar excelentes resultados segun los indicadores de calidad de las
instituciones, la evaluacion y los programas, y en ultima instancia uno de los factores
mas importantes. Lecciones de educacion electronica en instituciones de educacion
superior.

Palomino y otros (2021), en su articulo publicado en Espafia en la revista
“Publicaciones de la Facultad de Educacion y Humanidades del Campus de Melilla”,
tuvo como proposito analizar y comprender las percepciones de los estudiantes sobre
la implementacion de estrategias metodoldgicas basada en encuentros pedagdgicos
dialogicos (DPG). Utilizaron como instrumento los grupos focales bajo la metodologia
cualitativa, desde una perspectiva fenomenoldgica. Como resultado indican que las
conversaciones de los alumnos muestran que es una metodologia que favorece la

implicaciéon y el interés del alumno en el proceso de ensefianza-aprendizaje,



estimulando la lectura, la comunicacion, el desarrollo social, etc. Concluyeron que, los
estudiantes estaban muy predispuestos a considerar este tipo de experiencias en su
futura actividad profesional, ya que favorece la formacién integral del alumnado para
la etapa de Educacion Infantil.

Rojas y otros (2019), en su publicacion realizada en Inglaterra por la revista “Journal
of Physics: Conference Series”, su proposito fue analizar el impacto de las estrategias
de gestion Lean Six Sigma en la gestion de los programas de maestria en educacion
matematica de la Universidad Francisco de Paula Santander, San José de Cucuta,
Colombia. Utilizaron pruebas y graficos de control con un enfoque cuantitativo de nivel
correlacional de tipo de campo. Observaron mejoras notables en la capacidad del
proceso, 99.9% de efectividad en variables de medicién, mejora en las percepciones
del desempefio académico y administrativo, comunidad y estandarizacion de
procesos. Como conclusion evallian el impacto de la aplicacion Lean Six Sigma (LSS)
en un programa, demostrando un flujo eficiente de sus productos y procesos.

Sunder y otros (2018), en su articulo el cual publicaron en el Reino Unido por “La
Revista Internacional de Gestion de Calidad y Confiabilidad”, tuvo como objetivo
presentar una aplicacion efectiva de Lean Six Sigma (LSS) en los servicios de
educacién superior y proporcionar un marco conceptual para implementar LSS en las
instituciones de educacion superior (IES). Esta literatura publicada sobre LSS y la
experiencia de los autores de este articulo en el campo de LSS (como profesionales),
se utilizaron como fuentes para disefiar un marco conceptual para el despliegue de
LSS en las IES. Como resultado presentaron la confirmacién de la aplicabilidad de LSS
en las IES. Y concluyeron que su estudio también confirmaba que el método LSS no
es el trabajo de cualquiera, sino una parte clave de la agenda de liderazgo.

Vargas (2022), publicaron su articulo en Estados Unidos, publicado por la revista
“Sinergia Académica”; este articulo tuvo como proposito evaluar el impacto de las
clases virtuales en los procesos educativos y metodoldgicos de la educacién superior.
Indicaron como resultado que para minimizar los problemas que experimenta la
educaciéon que se lleva a distancia, se debe fomentar el aprendizaje electronico. La
infraestructura puede actualizarse introduciendo tecnologia moderna, conexion rapida

a Internet, suministro continuo de energia, mantenimiento regular, seguridad, y
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administracion eficiente de la ensefianza a distancia. Concluyeron que la ensefianza
virtual en los procesos pedagdgicos y metodoldgicos de la educacion superior es una
condicion de doctrina que va més alla de la educacion tradicional, poniendo asi el
cuerpo del estudiante por encima del tiempo.

Martinez y otros (2018), en su articulo publicado en México, por la revista “Dilemas
Contemporaneos: Educacion, Politica y Valore”, el cual tuvo como objetivo analizar la
problemética del proceso de certificacion de la calidad en la educacion superior
latinoamericana. Realizaron una investigacion documental, y como resultado
mencionan que deben enfocarse en la certificacion de la calidad no solo en el proceso
de gestion, sino en las actividades de toda la universidad, preparando valor para la
sociedad del conocimiento, asegurando la transformacion de las préacticas
tradicionales impulsadas por el contenido, y finalmente, concluyéo que debe ser
reconocida y promover la innovacién. Los autores concluyen que es necesario mejorar
el proceso de acreditacion, centrdndose en una formacién adecuada para la sociedad
del conocimiento.

Albarracin y otros (2018), publicaron su articulo en México en la revista “Dilemas
Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores”, este tuvo como objetivo desarrollar
un modelo de gestion de socios institucionales para promover el desarrollo humano
integrado de los profesionales en un buen ambiente institucional. Como resultado,
sefalaron el desarrollo de un modelo institucional de gestion social para promover el
desarrollo humano integrado de los profesionales en un clima institucional
predominante (de excelencia). Finalmente, los autores toman en cuenta los aspectos
epistemoldgicos, y metodoldgicos de la conformacién del sistema universitario segun
su naturaleza compleja y holistica, asi como sus funciones y actores, dicho es posible
construir. También por la vision practica de construir nuevos escenarios, modos y
procesos légicos para formar especialistas.

Bueno y otros (2018), en su articulo publicado en México en la revista “Dilemas
Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores”, plantearon como propdsito conocer
la calidad de la educacion relacionada con los aspectos cualitativos del modelo
Donabedian. Aplicaron la encuesta a cada docente ya cada unidad de aprendizaje.

Como resultado, solo el 71% de los estudiantes sienten que siempre estan contentos
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con su trabajo, y el 76% dice que los docentes tienen un método de ensefanza para
construir su conocimiento. Finalmente concluyeron que se les anima a desarrollar y
aplicar perfiles especificos para la seleccion de docentes y revisar el programa de
pregrado en enfermeria para mejorar la integracién e interconexién de las unidades de
investigacion de base y clinica. También es necesario implementar un programa de
educaciéon o formacién docente en el aspecto educativo.

Gastelum y otros (2018), en su articulo publicado en México en la revista “Informacion
Tecnoldgica”, tuvieron como objetivo analizar los proyectos de mejora desarrollados
por las instituciones de educacion superior en México y evaluar la factibilidad de
implementar el método Six Sigma como marco para la implementacién de los
proyectos antes mencionados. Los autores utilizaron una encuesta en el noroeste de
México, y la informacion obtenida se baso en la norma ISO 9001, que la mayoria de
las universidades conocen en los sistemas de acreditacion externa, en menor medida,
como Six Sigma. Los resultados de su investigacion muestran que la propuesta del
enfoque SS (Six Sigma) para realizar PM (Proyecto de Mejora) en HEI (Institucion de
Educacion Superior) corresponde a varios componentes basicos para implementar Six
Sigma con éxito, por lo tanto, muestra que es muy factible esta metodologia.
Finalmente concluyen que incorporar Six Sigma en su estrategia de mejora, las
universidades mexicanas necesitan enfocarse en el talento, seleccionar el personal
adecuado para implementar la metodologia y mantener una buena relacién con los
proveedores.

Vinajera y otros (2022), en su articulo realizado en Cuba, publicado en la revista
“Journal of Hispanic Higher Education”, tuvo como objetivo, examinar como la
educacion superior cubana ha implementado y creado marcos para indicadores clave
de desempefio (KPI) para mejorar la responsabilidad y la calidad de su educacion
superior. Como muestra e instrumentos, hacen referencia a los ultimos 15 afos de
datos disponibles en el sitio web de la UNESCO - Organizacién de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (2005-2020). Como resultados y conclusion
muestran que el sistema de educacion superior de Cuba ha mejorado, como lo indica
el aumento de la tasa bruta de graduacién (ambos sexos), asi como la movilidad

estudiantil nacional e internacional.

12



Calamet y otros (2022), en su articulo publicado en Educador, en la revista “Sophia”,
tuvieron como objetivo presentar las principales metodologias y los hallazgos de una
revision exhaustiva de la literatura enfocada en identificar las concepciones de calidad
en la educacion superior, en articulos publicados y en revistas internacionales de alto
impacto entre 2016-2020. Mediante codificacion deductiva abierta se identificaron los
conceptos mas importantes sobre la calidad de la educacién superior y sus
componentes valorados. En resultado indican que como hallazgo digno de mencién es
la pertinencia de agrupar estas concepciones en dos categorias, “quality en soi” y
‘quality pour soi”, que son muy similares a las posiciones adoptadas en dos
publicaciones muy influyentes en América Latina. Como conclusion mencionan una
pregunta crucial que surgié como consecuencia del analisis de los articulos sometidos
a revision: ¢ quién es el responsable de determinar la calidad de un producto o servicio
en la educacioén superior?, la respuesta a esta pregunta ha creado una posicion tedrica
y conceptual para reemplazar el fundamento de las dos categorias: “calidad para
quién” (calidad para quién).

Vélez y otros (2022), en su articulo publicado en Ecuador en la revista “Sophia”, tuvo
como objetivo desarrollar un estudio de la calidad y perspectiva de la planificacion
estratégica a partir de la integracion de elementos normativos, estratégicos y
operativos a partir de la estructura organizacional y aspectos comportamentales.
Utilizaron una muestra de personal administrativo y procesaron estadisticamente los
datos mediante una encuesta con una escala de respuesta. Utilizaron un enfoque
metodoldgico y cuantitativo, de profundidad correlacional y no experimental. Como
resultado, concluyen que el trabajo estratégico esta bien hecho y esta fuertemente
correlacionado con la idoneidad organizacional cuando se incorporan procedimientos
de medicion y métricas en todas las areas de control., que a su vez promueve un
servicio educativo de calidad. Finalmente concluyen que los factores anteriores fueron
teorizados e integrados a las herramientas de investigacion para finalmente construir
un modelo de calidad.

Pedraja y otros (2021), en su articulo publicado en Chile en la revista “Fronteiras”, tuvo
como objetivo identificar tendencias en la produccion cientifica relacionada con la

gobernanza y la calidad de la educacion superior. Aqui se realizé un analisis
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bibliométrico de los articulos de las revistas indexadas a Web of Science publicados
entre 2010 y 2020. Utilizaron Bibliometrix y VOSviewer para analizar los datos y
visualizar los mapas bibliométricos. Sus resultados muestran un fuerte aumento de la
produccion cientifica si se comparan los afios extremos del periodo analizado.
Llegaron a la conclusion de que, desde una perspectiva holistica, el liderazgo
administrativo, la participacion de los estudiantes, el pensamiento critico y la
cooperacion entre las instituciones de educacién superior son cuestiones centrales de
la base de la calidad.

Escobar y otros (2021), en su articulo publicado en Chile en la “Revista de Métodos
Cuantitativos para la Economia y la Empresa”, tuvo como objetivo establecer
prioridades para la gestion financiera e institucional a partir del grado de satisfaccion
de los estudiantes universitarios de la UBO (Universidad Bernardo O'Higgins).
Utilizaron como metodologia el modelado de ecuaciones estructurales, basado en
varianzas, buscando relaciones entre diferentes areas de satisfaccion, con métodos
multivariados de analisis factorial. Como resultado y conclusion, sefialan que durante
el estudio se logré modelar el sistema a partir del comportamiento de reaccion de los
estudiantes y docentes de la Universidad Bernardo O'Higgins.

Portocarrero y otros (2020), en su articulo publicado en Colombia en la revista
“Formacion Universitaria”, tuvieron como objetivo investigar los factores sociales,
econdémicos, financieros y empresariales que mejor distinguen entre las instituciones
de educacion superior acreditadas y las instituciones de educacion superior no
acreditadas en Colombia. Su muestra fue 61 instituciones publicas de educacion
superior. Aplicaron técnicas de analisis discriminante. Por tanto, como principales
conclusiones muestran la desigualdad en la distribucion de recursos entre las
instituciones de educacion superior. Los organismos acreditados, a diferencia de los
organismos no certificados, reciben el 50% de los fondos del gobierno. Concluyen que
las instituciones de educacion superior acreditadas producen una mejor productividad
de talento y hacen una pequefia contribucion positiva al desarrollo econémico del pais.
Bucarey y otros (2020), en su articulo publicado en Chile, en la revista “Interciencia”,
tuvo como objetivo analizar los articulos publicados entre 1975 y 2018 sobre el tema

de la calidad del servicio en la educacion superior. Utilizaron la produccion, el impacto
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y la cienciometria relacional sobre la produccion cientifica documentada en la Web of
Science (Wo0S). Como resultado identifican un conjunto de 166 publicaciones
principales. Si bien no constituyen una masa critica de investigacion, incluyen un
conjunto de 23 articulos de alta citacion para el tema en estudio. Finalmente concluyen
gue Total Quality Management and Business Excellence es la revista que concentra el
mayor numero de articulos especializados en el tema, mientras que las categorias
WoS con mayor cantidad de publicaciones al respecto son Management, Education e,
Educational Research y Business.

Inca y otros (2020), en su articulo publicado en Ecuador en la “Revista Cubana de
educacion Médica Superior”, tuvieron como objetivo reflexionar sobre temas de control
de calidad en las instituciones de educacion superior ecuatorianas, estrechamente
relacionados con el modelo de acreditacion vigente durante su investigacion, que
establece los requisitos de calidad en la educacion superior del pais. Como resultado,
sefalan que los problemas en el campo del control de calidad estan relacionados con
las tres funciones principales de las universidades ecuatorianas: la educacion, la
investigacion, las relaciones sociales y las condiciones institucionales que garantizan
su implementacion. Concluyeron que la mejora continua en el desempefio de las
instituciones educativas requiere proyectos especificos de mejora, trabajo en equipo,
liderazgo, compromiso e involucramiento de todos.

Guerra y otros (2020), en su articulo publicado en Ecuador en la revista “Bibliotecas,
Anales de Investigacion”, tuvieron como objetivo analizar los estandares
internacionales aplicables a la gestion de bibliotecas y a la evaluacién de la calidad de
sus servicios en las instituciones de educacion superior. Como resultado indican que
su estudio establecié un marco referencial para contribuir a la reflexion de los gestores
de calidad y profesionales de la informacion sobre la utilidad de los estandares
internacionales aplicables relacionados con la gestion bibliotecaria, la gestion de la
calidad y la gestién documental como buenas practicas para mejorar los servicios
prestados en las bibliotecas de las universidades, escuelas politécnicas e institutos
técnicos y tecnoldgicos del Ecuador y por cumplir con los estandares de acreditacion.
Y, concluyen que los estandares internacionales relacionados con la gestion

bibliotecaria y otros mas generales, que abordan la gestion de la calidad y la gestion
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documental, son utiles para implementar sistemas de gestion que contribuyan a la
eficacia y eficiencia de los servicios bibliotecarios, incluyendo aspectos tanto
estratégicos como operativos en los procesos de estas instituciones.

Leupin y otros (2020), en su articulo publicado en Chile en la revista “Estudios
Pedagadgicos”, tuvo como objetivo buscar evidencias referidas a las posibilidades de
desarrollo docente a partir de la participacion de los mismos, en procesos de disefio 0
redisefio curricular. Aplicaron entrevistas a once docentes que cuentan con esta
participacion. A través de Grounded Theory, se analizaron las entrevistas. En sus
resultados indican que la participacion en los procesos de disefio y redisefio curricular
tienen un gran impacto en la forma en que los docentes reflexionan sobre sus practicas
docentes y generan cambios en las mismas. Finalmente concluyen resaltando el fuerte
surgimiento de categorias relacionadas con el didlogo que se genera entre
comparferos y que incide en el cambio y la calidad del proceso educativo, por su
transformacién a través de procesos de desaprendizaje que permiten desmantelar
ideas preconcebidas y abrir nuevas posibilidades para las practicas educativas.
Molina y Letelier (2020), en su articulo publicado en Chile en la revista “Atenea”,
mediante una discusién bibliogréafica, embarcan en un debate sobre el desarrollo del
sistema chileno de aseguramiento de la calidad en la educacion superior. En
consecuencia, ya modo de conclusién, pretenden una minima formalizacion
conceptual de la paradoja que acomparfian en sus propios términos a los sistemas de
aseguramiento de la calidad. Al necesario diagndstico critico que dilucida las
condiciones de posibilidad de la situacion contemporanea de la educacién es
necesario suplementar.

Jiménez y otros (2020), en su articulo publicado en Chile en la revista “Utopia y Praxis
Latinoamericana”, su objetivo fue analizar el sector de la educacion superior desde una
perspectiva de las ciencias sociales. Como insumo se tomaron 4995 articulos
extraidos de Web of Science en los indices JCR, SCI-E y SSCI para el periodo 1975-
2018. Aplicaron metodologias de ciencias métricas para buscar literatura creada sobre
temas de calidad y areas de investigacion que aun no se han desarrollado. Como
resultado, y a modo de conclusién, argumentan que la investigacion documentada

sobre la calidad de la educacién superior es un tema que centra la masa critica mundial
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en términos de produccion cientifica. Pudieron identificar a 120 prolificos escritores
contemporaneos que contribuyeron principalmente desde instituciones geograficas en
el Reino Unido, en el pais australiano, Estados Unidos y China.

Reales y Ortega (2020), en su articulo publicado en Colombia en la revista
“Interdisciplinaria”, este tuvo como objetivo disenar y validar un modelo de gestion de
capital intelectual para la calidad de instituciones de educacién superior, Colombia
2014-2016. Fue una investigacion aplicada, de naturaleza mixta. Como resultado
mencionan que el disefio de 92 métricas distribuidas a cada subsistema permite un
analisis global de esa realidad y no desdoblada. Concluyeron que el desarrollo de
modelos de gestion de capital intelectual como el SIDIGCIES responde a las
necesidades urgentes de la comunidad universitaria nacional, tiene un modelo
estructurado que responde a las necesidades de la universidad y contribuye a una
gestion eficaz, concluyendo que es un logro importante. La atencidn se centra en lograr
una educacién superior de calidad en Educacion Superior.

Lozano y otros (2019), en su articulo publicado en Colombia en la “Revista de la
educacion Superior”, su proposito fue proponer un método de ponderacion de las
caracteristicas de los modelos certificados de calidad. Crearon una aplicacion pionera
de la teoria de redes. Como resultado, indica que las métricas con la importancia de
las caracteristicas presentadas como nodo en la red tienen resultados similares. En
conclusién, indican que después de la solicitud piloto, el pesaje obtenido es una
herramienta de gestion reproducible de otros modelos de acreditacion.

Araya y Bernardo (2019), en su articulo publicado en la revista “Espacios” en Chile,
tuvieron como objetivo proponer un modelo de calidad de servicio para la educacion
superior a distancia (DIHESQ). Consta de teorias de satisfaccion, retencion, lealtad y
disposicion a pagar. Los resultados y conclusiones muestran que la formacion DIHESQ
se correlaciona positivamente con SATISF (satisfaccion), lo que tiene un efecto
positivo en las intenciones de comportamiento de los estudiantes: lealtad y disposicion
a pagar.

Fontalvo y otros (2020), durante su investigacion en Colombia publicado en la revista
“Formacion Universitaria”, propusieron un método que permita evaluar el desempefio

y a la vez realizar un analisis integral, objetivo y periddico de la eficacia técnica de los
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indicadores de calidad de servicio de Nivel Sigma en las instituciones de nivel superior.
Presentaron una metodologia para evaluar el desempefio del Nivel Sigma y la
eficiencia de las dimensiones de calidad en una institucion colombiana de educacion
superior. Sus resultados mostraron una eficiencia de nivel de servicio promedio de
93,48% durante los 11 meses de la encuesta. Identificaron importantes parametros de
calidad de entrada para mejorar la satisfaccion del cliente. Concluyen que los métodos
de evaluacién del desempefio para los servicios de calidad de Sigma y el andlisis de
desempefio realizado aqui pueden medir la calidad del servicio de manera precisa,
regular y a largo plazo.

Fontalvo y otros (2020), en su investigacion realizada en Colombia publicado en la
revista “Informacion Tecnoldgica”, tuvo como objetivo crear un método para monitorear
los indicadores de calidad utilizando graficos de control multivariados y establecer el
comportamiento deseado de los indicadores, y los indicadores minimos esperados
para el nivel de calidad de servicio en la institucion de educacién superior. Utilizaron el
total de solicitudes de recepcion de la unidad de servicio de entrega durante 11
periodos. Consideraron que los resultados son un aporte novedoso, particularmente
para el sector de servicios, ya que demuestran la importancia de las tarjetas de prueba
T-Cuadrado para el analisis y otros aspectos del seguimiento entre la calidad
recomendada y el valor del rendimiento periddico y general, de los servicios prestados
dentro de dicha organizacion. n su conclusion, determinaron que es necesario
monitorear las dimensiones de la calidad de la empresa, lo que requiere considerar las
posibles razones para la mejora de procesos.

Palacios y Cordoba (2020), este trabajo de investigacion fue realizado en Colombia
publicado en la revista “Revista Criterio Libre”, tuvo como obijetivo utilizar escalas de
medicion para determinar la percepcion de la calidad de la educacién que reciben los
estudiantes de la universidad tecnolédgica del choc6é Diego Luis Cdordoba, para ello
obtuvieron una muestra de 379 estudiantes durante el Ultimo semestre de todos las
carreras que ofrece la universidad, realizaron encuestas, dando como resultado
principal la UTCH debe preocuparse por reparar y mantener adecuadamente las
instalaciones y el equipo para ayudar a los estudiantes a resolver problemas

académicos y cumplir con los horarios de clases y los plazos de evaluacién, finalmente
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concluyeron que a traves de los resultados de este estudio deben llevar a reflexionar
a la Universidad tecnoldgica del Chocé (UTCH), e implementar un plan de mejora.
Letelier y otros (2020), este trabajo investigativo se realizé Chile publicado en la revista
“‘Revista Cubana de Educacion Superior”, tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion
de los estudiantes chilenos de universidades publicas y estatales con la educacion
superior, en ello requirieron de 1064 universitarios de diferentes carreras, utilizaron la
estadistica descriptiva de inferencia para el analisis de la informacion. Esta se proceso
con el software STATA 15.0 con un nivel de significacién de a <0,05. Como resultado
principal indican que la satisfaccion general de los 10 items evaluados mostré que el
83% se encuentran muy satisfechos con la formacién universitaria. Con la distribucién
de todas las dimensiones y variables estudiadas, los puntajes de la escala en general
fueron muy muy satisfechos, concluyendo que estan satisfechos con la educacion
universitaria mencionada por los estudiantes de este estudio.

Contreras y otros (2019), esta linea de investigacion publicado en Colombia en la
“‘Revista Lasallista de Investigacion”, tuvo como objetivo identificar la percepcidon de
los estudiantes respecto a los servicios brindados, por ello utilizaron el instrumento
Servqualing, el cual aplicaron a una muestra de 832 estudiantes, su resultado principal
se basoO en el andlisis el cual arrojé tres dimensiones con 61,39 % de la varianza
explicada, KMO=0,973 y un determinante de 0,01325, y como conclusién Los
resultados muestran que el nivel de calidad general de los servicios académicos y de
gestion esta bien reconocido por las calificaciones. Por lo tanto, permiten una direccién
precisa de la toma de decisiones y conducen a la mejora continua de la calidad del
servicio.

Pedraja y otros (2019), este trabajo de investigacion se realizé en Chile publicado en
la revista “Formaciéon Universitaria”, fue realizar una revision bibliografica sobre el
liderazgo, la cultura organizacional y la calidad de las instituciones de educacion
superior para contribuir a la investigacién de las relaciones entre estas dimensiones
desde un punto de vista conceptual. Por esta razon, se basaron en articulos, revistas
principales de revisiones conceptuales recientes e investigacion empirica, utilizaron
documentos histéricos, dando como resultado principal, EI modelo propuesto es un

estudio empirico adicional para determinar el posible impacto (positivo, negativo o
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indiferencia) de los estilos de liderazgo y tipos culturales sobre la calidad de la
organizacion y el extraer las conclusiones. La conciencia de liderazgo y la cultura
organizacional influyen en los niveles de motivacion, satisfaccion y desempefio de los
docentes.

Moreno y otros (2018), publicaron un articulo en Chile en la revista “Ingeniare: Revista
Chilena de Ingenieria”, tuvo como objetivo analizar de varios casos de estudio donde
se implement6 Six Sigma, Lean o su integracién LSS en la universidad, y como se
aplican estas metodologias en la universidad, sus motivos y su implementacion
efectiva. Mediante la revision del articulo, se demuestra que se estan implementando
diversos proyectos utilizando estas metodologias para mejorar los procesos
académicos, curriculares, gerenciales y de gestion, incluido los administrativos. Como
resultado, entre los factores motivacionales mas importantes para que las
universidades implementen estas metodologias, los mas relevantes son reducir el
costo de gestionar la calidad de la educacién, mejorar los sistemas de calidad y la
ensefianza, lo que resultd corresponder a la acreditacion de la institucion.
Respondiendo a la competitividad, mayor eficiencia y eficacia de los procesos
académicos y administrativos, mayor satisfaccion de las partes interesadas y recortes
presupuestarios en las instituciones de educaciéon superior. Finalmente, se concluyo
que la implementacién de la LSS es posible siempre y cuando se establezcan
principios como liderazgo, vision, cultura de cambio, capacitacion, seleccion de
proyectos adecuados, evaluacion del proceso de toma de decisiones y el compromiso
de la alta direccion.

Ortega y otros (2018), en su articulo publicado en Colombia en la revista “Revista
Estrategia Organizacional”, tuvo como obijetivo introducir la metodologia Seis Sigma
en el proceso de Gestion del Conocimiento, especificamente en el area de produccion
de aulas virtuales de la Universidad EAN. Lo realizaron a través de revision de fuentes,
investigacion documental y descriptiva. Como resultado, indican que se deben tomar
precauciones y acciones correctivas para revisar y optimizar el proceso de fabricacion
del aula virtual para mejorar la satisfaccion del cliente. El modelo Six Sigma concluye
gue es necesario cambiar la mentalidad de toda la organizacion, no solo la gerencia,

lo que aumenta la credibilidad interna del proceso y conduce a un aumento sostenible
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de clientes de confianza externa y otras partes interesadas.

Martinez y Moreno (2020), realizaron un articulo en Colombia en la revista “SIGNOS”,
su objetivo fue desarrollar una propuesta metodoldgica para la integracion de sistemas
de gestion basada en los requisitos de las normas técnicas NTC 1ISO 9001:2015y NTC
ISO 1400 en el Colegio Marista de Colombia. La muestra estuvo compuesta por 6 de
7 colegios privados de la comunidad con experiencia en la implementacion del SGC.
Las pruebas de diagnostico que construyeron establecieron una estructura de
requisitos establecidos por las normas técnicas investigadas. Como resultado
obtuvieron que a través de la encuesta basada en la NTC I1SO 9001:2015, permiten
identificar que a nivel general en los colegios privados donde se ha realizado la
implementacion del SGC, se da un porcentaje significativo de cumplimiento respecto
al contexto de la institucion. Luego de examinar los antecedentes, llegaron a la
conclusién de que pudieron demostrar que existian investigaciones relacionadas con
el tema de la gestibn ambiental en la organizacion. Sin embargo, no se han realizado
estudios relacionados directamente con la integracion de las normas técnicas NTC ISO
9001:2015 y NTC ISO 14001 en el ambito escolar.

A nivel nacional se tiene:

Carbonel y otros (2021), en su articulo publicado en Pera en la “Revista Venezolana
de Gerencia”, tuvo como objetivo “conocer el estado del arte de la calidad en la
educacion superior en América Latina”. Realizaron la busqueda en multiples bases de
datos: Scielo, Redalyc, Centro de Informacion de Recursos Educativos, ScienceDirect
y Google Scholar, utilizando criterios de inclusion y exclusién. A partir de 10.755
articulos se realizo un filtrado sistemético, dando como resultado el andlisis de 22
articulos cientificos. De los trabajos de investigacion publicados por diversos grupos y
empresas independientes muestran el proceso de construccion y/o perfeccionamiento
del sistema de aseguramiento de la calidad de la regién, que aln esté en curso y tiene
grandes expectativas para la region. Los hallazgos identificaron interés en temas de la
region, con una serie de subtemas relacionados con herramientas, modelos,
metodologias e indicadores, evaluaciones, criterios, acreditaciones y mecanismos
externos, entre otros. Y aunque no es un tema nuevo, el vinculo con el entorno virtual

estd en camino.
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Pefiuelas y otros (2020), en su articulo realizado en Peru publicado en la revista
“Propositos y Representaciones”, plantearon como objetivo acercar la experiencia de
docentes y estudiantes de instituciones de educacidbn media y superior a las
estrategias de aprendizaje implementadas por el Covid-19 durante emergencias
sanitarias. Su muestra estuvo conformada por 44 docentes y 116 estudiantes del
municipio del sur de Sonora, México. Los resultados muestran que el uso de
computadoras portétiles y teléfonos inteligentes es el dispositivo més utilizado para
investigar y enviar y recibir informacion, respectivamente. Ademas, el tiempo vy la
dificultad que se dedica a la aceptacion y evaluacion de las actividades escolares por
parte de docentes y alumnos es cada vez mayor. Concluyen que la provision de cursos,
software y plataformas virtuales es una actividad importante para asegurar la
continuidad del aprendizaje desde la perspectiva del apoyo institucional. Enfatizando
el esfuerzo, voluntad, la gestidén de la tecnologia, la dinamica de cambio de roles y la
reevaluacién de la investigacion presencial como los principales aprendizajes durante
el confinamiento.

Con respecto al ambito local y habiéndose investigado informacion referente a la
presente tematica, no se pudo lograr obtener ningun resultado.

Como aporte del articulo de revisidon de literatura, de los articulos investigacion, se
identifica que ya se han realizado estudios sobre la mejora de la calidad en servicios
del sector educativo aplicando el método Six Sigma, de estos mismos se rescata que
el método es factible aplicarlo en procesos de instituciones de educacion superior,
obteniendo buenos resultados.

En la presente investigacion luego de consultar diferentes fuentes de informacion,
siendo las variables Calidad y Six Sigma; el investigador considera conveniente tener
en cuenta las siguientes dimensiones para cada variable:

Las dimensiones a considerar para la variable calidad, son: Solicitudes, consultas y
propuesta de mejora. El investigador considera que las siguientes definiciones aportan
al presente proyecto de investigacion:

Entre las definiciones de solicitud, una de ellas, y el adecuado para la presente
investigacion, se define como un documento en el que se realiza una peticion

formalmente algo, ya sea de caracter académico, econémico o institucional, en el caso
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de la presente investigacion. Para Ricoeur (2013), remite a la accion y efecto de
solicitar, de demandar, o de pedir. Para el centro de formacion es una peticion de
trdmite documentario a través del centro virtual de atencion al estudiante.

Segun Drapela (1983), define a la consulta como un proceso personal por el cual la
asistencia se brinda indirectamente: la consejeria toma como asesores a personas
(expertos y subespecialistas) que trataran directamente con las personas objeto de la
intervencién. Para el Centro de formacion profesional, las consultas también son
registradas a través del centro virtual de atencion al estudiante.

Segun Bricall (2000), una propuesta o plan de mejora representa un elemento
indispensable para lograr una cultura de calidad en los centros educativos. Cardenas
(2004), indica que, para que una propuesta de mejora proporcione una alternativa
depende de la capacidad para identificar, priorizar y resolver problemas; lo que importa
es la discrepancia entre lo que deberia suceder y lo que realmente sucede, que es lo
suficientemente grande como para que alguien piense que la discrepancia debe
corregirse.

Como dimensién del método Six Sigma, se considera a la variabilidad, a continuacion,
su definicion:

Horman (2000), define a la variabilidad como la calidad de no uniformidad de una clase
de entidades o muestras. Estd muy relacionada con la aleatoriedad de un fenémeno.
En la actualidad muchas de las empresas solo consideran la media como indicador de
eficacia y/o eficiencia, tales como el tiempo medio de respuesta de un cliente, el tiempo
promedio de entrega, la cantidad media de materia prima usada, y no suelen enfocarse
en la variabilidad la cual es la que mas afecta a los clientes.

El método “Six Sigma” consiste en 3 etapas: definir, medir, analizar, mejorar y
controlar. Herrera, Acosta y Fontalvo (2011) indican en su libro sobre la metodologia
“Seis Sigma”, lo siguiente:

El método Six Sigma o Seis Sigma, también conocido como DMAMC, se basa en el
ciclo de calidad PDCA, propuesto por William Edwards Deming, donde los pasos se

ejecutan de la siguiente manera:
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1. Definicion del proyecto.

2. Medicién de la informacién proporcionada por los clientes y los procesos
organizacionales.

3. Anadlisis de la informacion, en el que se aplican una serie de herramientas
estadisticas descriptivas e inferenciales.

4. Mejora, etapa en la que se plantean las soluciones propuestas a los problemas de
calidad.

5. Control, estan incluidos los métodos estadisticos para monitorear las variables del

proceso.

También sefialan que la clave para la adopcion exitosa de Six Sigma en una
organizacion es:

1. Atencion a las necesidades y requerimientos de los clientes.

2. Determinar las causas de los problemas que amenazan la calidad del producto o
servicio final prestado, y evitar soluciones apresuradas que lleven a decisiones
incorrectas y estadisticamente infundadas.

3. Realizar una medicién de todas las variables importantes del proceso, lo que
significa un conocimiento profundo de cada etapa o etapas que componen las
actividades de la organizacion.

4. La utilizacion de las herramientas estadisticas apropiadas que conduzcan a
soluciones validas y efectivas.

5. El control mediante un seguimiento constante que evalle las diferentes actividades

que se encaminan a la solucion de un problema de calidad.

El método Six Sigma se utiliza para indicar el nUumero de defectos por millén de
oportunidades o de su traduccién al inglés Defects per Million Opportunities (DPMO),
o como funciona el proceso para satisfacer las necesidades del cliente. Este célculo
se realiza a traves de las siguientes expresiones:

DPU = Numero total de defectos para “n” unidades / “n”

DPO = Numero total de defectos / Numero de oportunidades de defecto

DPMO = DPO * 1000000
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Donde: las siglas DPU significan defectos por unidades, DPO significa defectos por
oportunidades y las siglas DPMO significan defectos por millon de oportunidades.

El objetivo de esta metodologia es disminuir los defectos a la cantidad de 3.4 DPMO,
a razén de que la empresa que lo apligue pueda ser competitiva en la busqueda de
llegar a la perfeccion.

La metodologia se representa numéricamente de la siguiente manera:

Tabla 1 Nivel Sigma

Nivel Sigma | % Bueno | % Defectos | DPMO
1 30.9% 69.1% 691,462
2 69.1% 30.9% 398,538
3 93.3% 6.7% 66,807
4 99.38% 0.62% 6,210

5 99.977% | 0.023% 233

6 99.9997% | 0.00034% | 3.4

Segun Polesky (2006), la mayoria de las empresas del mundo operan a un nivel de
calidad mucho més bajo, normalmente entre 2 y 3 sigma, lo que significa entre 66.000
y 300.000 defectos por millon de oportunidades.

Para las normativas de la presente investigacion se tiene lo siguiente para la institucion
del sector privado:

La metodologia Six Sigma, es un enfoque de gestiébn que mide la calidad de los
procesos, y por lo tanto es una herramienta muy util para implementar en un sistema
de gestion de la calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015.

La norma ISO 9001:2015, es una norma que se aplica tanto a organizaciones que
ofrecen productos como a organizaciones que ofrecen servicios.

Como norma general existen una serie de criterios que se deben cumplir con el cliente
en cualquier prestacion de servicio, estos son: Puntualidad en la entrega del servicio,
fidelidad en el cumplimiento de los compromisos, relacion costo beneficio, ajuste a los
plazos acordados, el servicio dado debe estar asociado a lo pactado, rapidez del

servicio, cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio, contar con personal calificado
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para la prestacion del servicio y finalmente gentileza y buen trato en la prestacion del

servicio. De acuerdo con el apartado 9.1.2 de la norma ISO 9001, la satisfaccion del

cliente se define como el resultado de comparar las expectativas del cliente sobre los
productos, servicios e imagenes que ofrece la marca con el valor percibido después
de recibirla.

Mediante la implantacidon de un sistema de gestién de la calidad conforme a la norma

UNE-EN ISO 9001, la organizacion demuestra su capacidad para proporcionar de

forma consistente productos o servicios que cumplan los requisitos normativos y del

cliente.

La norma I1SO 14001:2015, es una norma que establece las pautas o requisitos que

debe tener el sistema de gestion ambiental de una organizacion. Se puede

implementar en toda organizacion, de cualquier sector y de cualquier tamafio. Contiene
todos los requisitos para que las empresas asuman un enfoque a través del cual
minimicen el impacto de sus actividades en el entorno donde operan. El objetivo
principal de la norma es la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
gue garantice tal enfoque. Segun la norma ISO 14001:2015, el aspecto ambiental es
un factor que surge del trabajo de una organizacion (ya sea un producto o un servicio)

y tiene conexion o puede interactuar con el medio ambiente.

La norma OHSAS 18001:2007, es el estandar utilizado para implementar Sistemas de

Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en las organizaciones. El estandar de esta

norma ha sido desarrollado para ser compatible con las normas sobre sistemas de

gestion 1SO 9001:2000 (calidad), con el fin de facilitar la integracion de los sistemas
de gestion de calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo en las
organizaciones.

Considerando el Impacto ambiental, Gestion de riesgos y Seguridad y Salud

Ocupacional, se consideran los siguientes puntos:

1. Proteger la seguridad y salud en el trabajo de los empleados y de terceros, y
prevenir accidentes, enfermedades, dolencias, accidentes e inconvenientes
asociados a las actividades realizadas en nombre de la organizacion.

2. Prevenir la contaminacién ambiental y controlar los impactos ambientales

significativos, mediante la aplicacion de buenas practicas ambientales.
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3. Promover una cultura de prevencion de riesgos de seguridad y salud ocupacional
entre los empleados, estudiantes y terceros de la institucion.

4. Impulsar y desarrollar actividades que preserven y cuiden el medio ambiente, tales
como: uso racional de los recursos, reutilizacion de materiales, reciclaje, etc.

5. Respetar la normativa legal aplicable en materia de seguridad y salud en el trabajo,
medio ambiente y demas normas a las que se ajuste la organizacion.

6. Asegurar y promover la participacion y el asesoramiento del personal de la
organizacion en temas de seguridad y salud en el trabajo.

7. Mejorar continuamente el desempefio en seguridad y salud en el trabajo y el medio

ambiente.

Como estado del arte, en la actualidad, para mejorar los procesos o servicios que se
brindan en una organizacion, se utilizan diferentes métodos de ingenieria, tales como
el Lean Service, el método ServQual, o combinando la metodologia Lean con Six
Sigma. Especificamente en el sector educacion, las instituciones de educacion
superior cada vez invierten mas en sistemas y especialistas para el manejo de datos,
informacion de su organizacion, base de datos, KPI (indicadores claves de
desempefo), con el fin de tener las herramientas necesarias para la toma de
decisiones y optimizar los tiempos de atencion.

Para poder desarrollar la presente investigacion se han tomado en cuenta los
siguientes términos relacionados al tema:

La mejora de la calidad es considerada como uno de los ocho principios de la gestion
de la calidad, es un proceso que busca de manera constante el nivel de excelencia de
un proceso, producto o servicio. También puede definirse como un conjunto de
acciones realizadas con el fin de obtener una certificacion, en este caso la certificacion
ISO 9001. Para Deming (1998), la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua.

Berry (1993), define a la calidad de servicio como el grado en que existe una
discrepancia entre las expectativas, los deseos y las percepciones de tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de un cliente.
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Para Oliver (1980), la satisfaccion del cliente es la respuesta positiva que resulta del
encuentro de un consumidor con un bien o servicio. Westbrook (1987), es un estado
emocional que surge en respuesta al propio juicio.

Para Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), un proceso es cualquier actividad o
conjunto de actividades en las que se transfieren uno 0 mas insumos para obtener uno
0 mas productos para un cliente. Es un enfoque de gestién que mide la calidad de las
operaciones y por lo tanto es una herramienta muy util para implementar dentro de
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Los procesos académicos-administrativos son el conjunto de servicios o actividades
conexas, que rodean el proceso principal de ensefianza-aprendizaje de una institucion,
centro de formacion profesional o institucién educativa superior. Se consideran muy
importantes, ya que son soporte del personal de docencia y la primera linea de
atencion al estudiante. Para Idalberto Chiavenato, un proceso administrativo es el
proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para alcanzar
las metas deseadas; Se pueden utilizar materiales, recursos técnicos y recursos
humanos para procesarlos de manera eficiente.

Segun Hernandez (2005), el alumno o llamado actualmente estudiante, debe ser
entendido como una persona que es capaz de socializar facilmente, siendo
protagonista de las interacciones sociales en las que se ve involucrado en su vida
escolar y como ciudadano. De hecho, las funciones psicoldgicas superiores son
producto de estas interacciones sociales, con las que comparten una preferencia
organizativa.

Segun la serie de la norma ISO 9000, el servicio es el resultado de llevar a cabo al
menos una actividad en la interfaz proveedor-cliente. Para Kotler (2004), un servicio
es cualquier actividad o beneficio que una parte puede brindar a otra, que es
esencialmente intangible y no puede ser poseido. Collins (2006), menciona que es
todo aquello que el cliente percibe y crea valor afiadido, en el mismo momento en que
se produce el aumento de la satisfaccion.

Para Robbins (1996), el control se puede definir como el proceso de ajustar las
actividades para garantizar que se lleven a cabo segun lo planeado y que se corrijan

las desviaciones significativas. Coincide con la definicion de Chiavenato, que afirma
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qgue el control es una funcion administrativa, y lo trata como una etapa del proceso
administrativo para medir y evaluar el desempefio y mediante acciones, subsanar
cuando sea necesario. Por lo tanto, el control es esencialmente un proceso
organizacional.

Polesky (2006), considera que un defecto es una no conformidad de una de las muchas
caracteristicas de calidad posibles de una unidad que puede causar la insatisfacciéon
del cliente.

Segun Ronald Fisher (1890-1962), la nocién de varianza se suele emplear en el
ambito de la estadistica y sirve para identificar a la media de las desviaciones
cuadréticas de una variable de caréacter aleatorio, considerando el valor medio de ésta.
Como estudio econdémico de la presente investigacion, aplicando la metodologia Six
Sigma para mejorar la calidad del servicio hacia los estudiantes; se considera como
aporte importante, la formacion profesional que se brinda en la institucion, la cual
permite el desarrollo de los estudiantes, para formarlos como ciudadanos de bien
aportando al desarrollo econdmico del pais. Shank y Govindarajan (1998), mencionan
que, es estratégicamente util explicar el comportamiento de los costos en funcion de
las opciones estructurales y operativas o las capacidades de una empresa, ya sea una
gran corporacion o una PYME. Segun R. Jacobi, los costos fijos son aquellos costes
en los que incurre la empresa independientemente de su nivel de actividad, es decir,
si esta produciendo o no teniendo que pagar. Juan Garcia Colin (2008) en su libro
“Contabilidad de Costos-Tercera Edicidn”, indica que los costos variables son aquellos

cuya entidad cambia en proporcién al volumen de actividades realizadas.
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[l METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Tamayo y Tamayo (2006), por su finalidad, la presente investigacion es de tipo
aplicada, porque ayudara a mejorar la deficiencia presentada en la institucion,
desarrollando una propuesta aplicando la metodologia Six Sigma y depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos; aplicados a problemas concretos.

Disefio de investigacion

Segun su disefio es no experimental. Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014)
porque no se manipularan las variables de estudio, de tipo transversal descriptivo-
explicativo, ya que se identificaron las causas principales del fenbmeno tal como se da
en su contexto natural, para posteriormente analizarlos, al igual que sus efectos.

Por su enfoque es cuantitativo, segin Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), se
realizo la recoleccion de datos con el fin de probar la hipétesis, para luego analizar los
mismos segun las variables de estudio planteadas.

Segun su fuente de datos, la presente investigacion es documental porque los datos
se recolectaron de informacién ya registrada en la base de datos de la institucion,
ademas de tipo investigacion de capo, ya que se aplicaron entrevistas para conocer
las causas principales del objeto de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion, se analiz6 las variables Calidad y Six Sigma.

La variable dependiente es la calidad, Cruz, Lopez y Ruiz, (2017), un conjunto de
actividades encaminadas a disefiar, mejorar y optimizar procesos, productos y
servicios, reduciendo tiempos de ciclo, variabilidad y costos, con el objetivo de brindar
lo mejor al mercado.

La variable independiente es la metodologia Six Sigma, segun Bill Smith (1980),
Creador de la metodologia Six Sigma, menciona que es una metodologia de mejora
de procesos creada en Motorola, esta metodologia esta centrada en la reduccién de
la variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un

producto o servicio al cliente.
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La matriz de operacionalizacion de las presentes variables se ubica en el anexo 18 y
anexo 19.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion: Estuvo compuesta por todos los procesos de atencion académicos-
administrativos al estudiante, ademas estan incluidos los colaboradores que
desarrollan sus actividades en esta area.

Criterios de inclusién: procesos académicos administrativos y colaboradores.
Criterios de exclusién: No se incluyo al personal de ensefianza, porque como se
evidencio en la realidad problemética el problema no radica en el proceso o servicio
de ensefianza-aprendizaje, sino en los servicios académicos administrativos.
Muestra: Son los procesos de atencion académicos-administrativos al estudiante,
ademas de los colaboradores principales que desarrollan sus actividades en esta area.
Muestreo: Muestreo intencional o de conveniencia.

Unidad de andlisis: Son los procesos académicos-administrativos, asi como también
los colaboradores principales del proceso académico-administrativo, teniendo en
cuenta a la Calidad de atencién académica-administrativa con respecto a sus tres
dimensiones, las cuales son solicitudes, consultas y la propuesta de mejora, y para
variable Six sigma, una dimensién de variabilidad de solicitudes, consultas y las causas

de las respuestas fuera de plazo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para realizar la presente investigacion, se utilizo las siguientes técnicas de recoleccion
de datos: analisis documental y entrevista.

Mediante la técnica de analisis documental a través de la “Ficha de analisis documental
del Reporte de Opinién del estudiante para la realizacion de la propuesta de mejora
aplicando el método Six Sigma” (anexo 20 y 21), se analiz6 el porcentaje (%) Opinidn
de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo con respecto al tiempo
de respuesta de solicitudes y consultas. Mediante la “Ficha de andlisis documental de
la propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma” (anexo 22), se describio las
actividades a mejorar, y las actividades de mejora junto con los plazos, responsables
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y los costos de las mismas. Con la “Ficha de analisis documental del Reporte del
Centro de Atencion Virtual para la realizacion de la propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma” (anexo 23) se analizé el cumplimiento de los tiempos de espera de
solicitudes y consultas, respondidas dentro y fuera del plazo. Finalmente, como apoyo
documental, mediante la “Ficha de analisis documental de la normativa para desarrollo
de la propuesta aplicando el método Six Sigma” (anexo 24), se recolectd informacién
de la norma bajo la cual trabajan en el Centro de Formacion Profesional industrial
privado de la Ciudad de Talara.

Mediante la técnica de entrevista, a través de su instrumento la Guia de entrevista de
Opinidn se aplico al Jefe de Centro de Formacion, al asistente académicos, al asistente
administrativo y al tutor académico (Anexo 25, 26, 27 y 28). Esto permitid conocer el
Numero de causas de solicitudes y consultas no respondidas dentro del plazo.

En total se utilizaron 5 Guias de Anadlisis Documental y 4 Guias de entrevista, las cuales
han sido validadas por 3 expertos profesionales de la Universidad César Vallejo,
permitiendo la recoleccién de informacién para desarrollar la propuesta (Anexo 29, 30
y 31).

3.5. Procedimientos

Para demostrar el primer objetivo especifico de la presente investigacion, se realizé el
diagnéstico de la situacion actual de los procesos de atencion académica-
administrativo se utiliz6 como técnica la entrevista, y como instrumento la guia de
entrevista de opinién, la cual se aplico jefe del centro de formacién y al personal
académico-administrativo. Para efectos de la presente investigacion, el investigador
consider6 conveniente también aplicar la entrevista de opinion al tutor académico de
la sede, ya que este se encuentra en constante contacto con los estudiantes del centro
de formacion. Estas entrevistas permitieron conocer las causas de las solicitudes y
consultas no respondidas dentro del plazo, cabe resaltar que el plazo de cada centro
de formacion lo dispone el jefe de centro, para este caso es de 5 dias habiles.
Ademas, se realizé con la técnica de andlisis documental, a través de las guias de
analisis documental elaboradas, se recolecto la informacion del Reporte de Opinion de

estudiantes, para analizar su opinidon con respecto a los “Tiempos de respuesta de
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solicitudes”, “Porcentaje de opinion de respuesta de solicitudes”, “Tiempo de
respuestas de Atencion de consultas”, “Porcentaje de opinion de respuesta de
consultas”. También para poder conocer la variabilidad de los datos obtenidos;
mediante una guia de andlisis documental se recolectd la informacién sobre el
“‘Numero de solicitudes respondidas dentro de los plazos del total de solicitudes y
“Numero de consultas respondidas dentro de los plazos del total de consultas”.
Luego de haber identificado las causas, para el segundo y tercer objetivo especifico,
se determind las estrategias de mejora de la calidad del proceso de atencion
académico-administrativo y se disefio la propuesta de mejora para optimizar la calidad
del proceso de atencidon académico-administrativo al estudiante en un centro de
formacién profesional industrial privado de la ciudad de Talara. En la dimension
propuesta de mejora, se detallaron el NUmero de actividades de mejora, Plazos de
actividades de mejora, Responsables de actividades de mejora, y Costos de
actividades de mejora. Esto se realiz6 a través de una ficha de analisis documental de
las actividades identificadas sujetas a la mejora. Ademas, se consideré una ficha de
analisis documental para recoleccion de informacion sobre las normativas con las que
se trabaja en la institucion.

En la matriz de procedimientos se visualiza el detalle de cada instrumento de

recoleccion, los cuales ayudaran a cumplir con los objetivos trazados (anexo 32).

3.6. Método de analisis de datos

La informacién cuantitativa que se recolectd a través de las 5 guias de analisis
documental, en la presente investigacion, se ordend y analiz6 mediante las hojas de
calculo en Excel y el software SPSS para generar tablas y graficos dinamicos, con el
fin de analizar los datos de manera adecuada y precisa para desarrollar la propuesta
de mejora aplicando el método Six Sigma. Como herramienta de ingenieria se utilizé
el Diagrama de Ishikawa, asi como también el Grafico de Control, Histogramas, y otras
herramientas que se requieran.

La informacién cualitativa se analiz6 a través de un analisis de contenido de las 4 guias
de entrevista aplicada a 3 colaboradores del area académica-administrativa mas el
Jefe del Centro de Formacién Profesional Industrial privado de la ciudad de Talara. 4
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colaboradores en total.

3.7. Aspectos éticos

Para la presente investigacion, luego de la reunién de presentacién del proyecto de
investigacion, se solicitd la autorizacion al Jefe de centro de formacion para recolectar
la informacién de la institucion y poder realizar una propuesta de mejora de la calidad
del proceso de atencion académico-administrativo aplicando el método Six Sigma.
Dichos datos se solicitaron a través de la carta de autorizacion para el uso de la
informacion del centro de formacion. En este documento normativo brindado por la
Universidad César Vallejo, se indica que los datos emitidos en el documento
mencionado y en el presente proyecto de investigacion son totalmente auténticos, por
tanto, el problema identificado a través de este mismo andlisis documental es
totalmente veraz. Se consideraron los principios de buenas practicas relacionado a la
introduccién, realidad problematica, antecedentes, y marco teérico de la presente
investigacion. Finalmente, considerando el “Cédigo de Etica en Investigacion” de la
Universidad César Vallejo se respeta la propiedad intelectual, toda fuente de
informacion que sustenta la base tedrica ha sido citada bajo el estilo 1ISO-690 vigente
en la Universidad César Vallejo, detallando las citas en el capitulo de referencias.
Cabe resaltar que el investigador mantuvo total confidencialidad y reserva del nombre
de la institucion o cualquier distintivo de la misma, y solo se utilizé la data recolectada

para los fines convenientes de la investigacion.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Objetivo especifico 1
Respecto al primer objetivo especifico “Diagnosticar la situacién actual del proceso de
atencién académico-administrativo al estudiante”, el cual esté alineado a la segunda y
tercera etapa de la metodologia Six Sigma, “Medir’” y “Analizar’, se recolecté la
siguiente informacion:

4.1.1. Resultados de analisis documental del Reporte de Opinién del

estudiante

Con respecto a los resultados de la aplicacion del analisis documental del Reporte de
Opinién del estudiante, respecto a las dimensiones de solicitudes y consultas se
obtiene lo siguiente:
Cabe resaltar que la pregunta relacionada a la dimension Solicitudes es la siguiente:
Calificacion del personal académico-administrativo sobre la atencion a solicitudes.
Y, para la dimension Consultas, la pregunta es: Respecto al personal académico-
administrativo, ¢Atendié oportunamente sus consultas?
Para todas las preguntas de la encuesta, el estudiante tiene las siguientes opciones:
muy bajo, bajo, regular, alto y muy alto.
Segun el reporte de opinion del periodo 2019-1, se obtuvo un total 1303 opiniones de
estudiantes, tanto para solicitudes como para consultas, de las cuales 1072 fueron
opiniones favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 82.27% de
porcentaje (%) de Opinion de los estudiantes sobre el servicio académico-
administrativo (anexo 36 y 37).
Segun el reporte de opinidn del periodo 2019-2, se obtuvo un total 1124 opiniones de
estudiantes, tanto para solicitudes como para consultas, de las cuales 894 fueron
opiniones favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 79.54% de
porcentaje (%) de Opinidbn de los estudiantes sobre el servicio académico-
administrativo (anexo 38 y 39).
Segun el reporte de opinién del periodo 2020-2, se obtuvo un total 3 opiniones de
estudiantes, tanto para solicitudes como para consultas, de las cuales 1 fue opinién
favorable (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 33.33% de porcentaje (%)

de Opinidn de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo (anexo 40 y
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41). Cabe resaltar que en el periodo 2020-1, no se aplicO encuestas debido a la
coyuntura por pandemia, se reanudo la aplicacion en el periodo 2020-2, pero con poca
participacion estudiantil.

Segun el reporte de opinion del periodo 2021-1, con respecto a la dimension
Solicitudes, se obtuvo un total de 1040 opiniones, de las cuales 691 fueron opiniones
favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 66.44% de porcentaje (%)
de Opinion de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo (anexo 42).
Y, con respecto a la dimensién Consultas, se obtuvo un total de 1040 opiniones, de las
cuales 708 fueron opiniones favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado
un 68.08% de porcentaje (%) de Opinion de los estudiantes sobre el servicio
académico-administrativo (anexo 43).

Segun el reporte de opinion del periodo 2021-2, con respecto a la dimension
Solicitudes, se obtuvo un total de 1288 opiniones, de las cuales 928 fueron opiniones
favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 72.05% de porcentaje (%)
de Opinién de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo (anexo 44).
Y, con respecto a la dimension Consultas, se obtuvo un total de 1288 opiniones, de las
cuales 932 fueron opiniones favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado
un 72.36% de porcentaje (%) de Opinion de los estudiantes sobre el servicio
académico-administrativo (anexo 45).

Finalmente, segun el reporte de opinion del periodo 2022-1, con respecto a la
dimensién Solicitudes, se obtuvo un total de 859 opiniones, de las cuales 635 fueron
opiniones favorables (alto y muy alto), obteniendo como resultado un 73.92% de
porcentaje (%) de Opinibn de los estudiantes sobre el servicio académico-
administrativo (anexo 46). Y, con respecto a la dimension Consultas, se obtuvo un total
de 859 opiniones, de las cuales 623 fueron opiniones favorables (alto y muy alto),
obteniendo como resultado un 72.53% de porcentaje (%) de Opinion de los estudiantes
sobre el servicio académico-administrativo (anexo 47).

Ademas, de los reportes analizados, se recolecté informacion de otras dimensiones
gue puede ser analizadas en futuras investigaciones dentro de la institucion. Tales
como: docente, medios didacticos, contenido de los cursos, infraestructura y medios,

servicios complementarios, comunicacion y aseguramiento técnico (anexo 48 al 53).
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De los resultados obtenidos en el analisis documental el Reporte de Opinion del
estudiante con respecto a las dimensiones Solicitud y Consultas, se concluye que en
ninguno de los periodos incluido el dltimo periodo concluido en el afio de la presente
investigacion (2022-1), no se ha logrado cumplir con la meta del 85% en este indicador.
Dejando evidenciado que la sede no ha logrado los niveles de excelencia a los que
apunta la metodologia Six Sigma.

Esto se puede visualizar en el siguiente consolidado de tabla y figuras:

Tabla 2 Consolidado de encuestas semestrales

Periodo | Solicitudes | Consultas | Limite inferior
2019-1 82.27% 82.27% 85.00%
2019-2 79.54% 79.54% 85.00%
2020-2 33.33% 33.33% 85.00%
2021-1 66.44% 68.08% 85.00%
2021-2 72.05% 72.36% 85.00%
2022-1 73.92% 72.53% 85.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1 Gréafico de encuestas sobre Solicitudes

Grafico de encuestas sobre Solicitudes

Solicitudes Limite inferior

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2 Grafico de encuestas sobre Consultas

Grafico de encuestas sobre Consultas

Limite inferior

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2. Resultados de anédlisis documental del del Reporte del Centro de
Atencion Virtual al estudiante

Para el analisis documental del Reporte del Centro de Atencion Virtual al estudiante,
se pudo recolectar un total 1326 registros, de los cuales 294 fueron Solicitudes y 1032
de la categoria Consultas. Se realiz6 un filtro, con fecha de corte 31 de julio de 2022,
dejando solo Solicitudes y consultas registradas hasta dicha fecha. Quedando para el
analisis un total de 1123 registros, de los cuales fueron 253 solicitudes (anexo 54) y
870 consultas (anexo 55).
Se determiné en la aplicacion de la ficha de analisis documental de los resultados del
Centro de atencién virtual al estudiante, que la mayoria de las atenciones se han
realizado entre los 08-15 dias de recibida la solicitud o consulta, esto representa un
24.90% y 32.07% respectivamente, no cumpliendo con el plazo maximo de la sede
gue es de 5 dias habiles (anexo 56 y 57).
Para consultas, solo 124 consultas, que representan el 49.01% fueron atendidas
dentro de los 5 dias habiles, mientras 129 consultas, que representan el 50.99% fueron
atendidas fuera del plazo, incluso 7 de ellas superaron los 30 dias para la atencion
(anexo 58).
Para solicitudes, solo 360 solicitudes, que representan el 41.38% fueron atendidas
dentro de los 5 dias hébiles, mientras que 510 solicitudes, que representan el 58.62%,
fueron atendidas fuera del plazo establecido, 43 de estas superaron los 30 dias para
la atencién (anexo 59).
Analizando los resultados estadisticamente con el software SPSS, el cual es parte de
la metodologia Six Sigma, se obtiene que la varianza de los resultados es de 91.221,
lo cual es demasiado elevado, ya que es la varianza es la variabilidad respecto a la
media. La media o promedio de atencién entre solicitudes y consultas, es de 9.44 dias,
y la desviacion tipica es de 9.551 (anexo 60 y 61).
Finalmente se concluye que mas del 50% de consultas y solicitudes fueron atendidas
fuera de los plazos, generando asi segun la metodologia Six Sigma defectos en las
entregas u oportunidades de quejas por parte de los estudiantes.

Esto se puede visualizar en el siguiente consolidado de tablas y figuras:
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Para solicitudes:

Tabla 3 Consolidado Grupos de espera para Solicitudes.

Grupo de espera | Cuenta de Categoria de atencion | %
<1dia 40 15.81%
01 dia 26 10.28%
02-03 dias 28 11.07%
03-05 dias 30 11.86%
06-07 dias 15 5.93%
08-15 dias 63 24.90%
15-30 dias 44 17.39%
30 dias a + 7 2.77%
Total general 253 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3 Gréfico de atencion de Solicitudes.

Cuenta de Categoria de atencion

Grafico de atencion de Solicitudes

< 1dia 02-03 dias 03-05dias 06-07 dias 08-15dias 15-30dias 30dias a

(*) Grupo de espera -

Fuente: Elaboracion propia.
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Para consultas:

Tabla 4 Consolidado Grupos de espera para Consultas

Grupo de espera | Cuenta de Categoria de atencion | %
<1ldia 96 11.03%
01 dia 79 9.08%
02-03 dias 93 10.69%
03-05 dias 92 10.57%
06-07 dias 76 8.74%
08-15 dias 279 32.07%
15-30 dias 112 12.87%
30 dias a + 43 4.94%
Total general 870 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4 Grafico de atencion de Consultas.

Cuenta de Categoria de atencion

Grafico de atencion de Consultas

< 1dia 01dia 02-03 dias 03-05dias 06-07 dias 08-15dias 15-30dias 30diasa +

(*) Grupo de espera v

Fuente: Elaboracién propia.

4.1.3. Resultados de analisis documental de las normativas.
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De la aplicacion de la ficha de anélisis documental de la normativa, se obtuvo como
resultado que la institucion cuenta con un sistema integrado de gestion, el cual incluye
las tres normas principales de un sistema, las cuales son: la Norma 1SO 9001:2015,
ISO 14001:2015 y la norma OHSAS 18001:2007. Esta ultima, segin comunicado de
la Direccion Nacional en octubre de 2021, indicaron que la empresa SGS del Perq, con
quien la institucion tiene certificados los Sistema de Gestion ISO 9001 (Sistema de
Gestion de la Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestion Ambiental) y OHSAS 18001
(Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo), comunicé que esta Ultima ha
dejado de estar vigente, siendo reemplazada por la Norma ISO 45001, la cual aun no
estd implementada en la institucion. Cabe sefalar que, el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo, implementado en la institucion, se mantendra asi no
se tenga certificado. Finalmente indicaron como propuesta que, en el retorno de las
actividades presenciales, se retome la implementacion de la Norma ISO 45001.
Luego de la verificacion de los certificados, la Norma ISO 9001:2015 se encuentra
vigente hasta el 24 de noviembre de 2022, al igual que la Norma ISO 14001:2015.
Con respecto a las normas técnicas relacionadas a las actividades académicas

administrativas, la sede cuenta con normas técnicas para tintas y papeles. (Anexo 62)

4.1.4. Resultados de analisis de contenido de Entrevistas de Opinidn

Con respecto a los resultados de la aplicacion de entrevistas personales, se obtuvo
informacion relevante para fines del presente proyecto de investigacion.

La asistente académica, desarrolla actividades como matricula de alumnos, reingreso
de alumnos, adecuaciones curriculares, creacion de horarios, asignacion de los
mismos horarios a los docentes respectivos, emision de certificados y constancias,
tramite de titulaciones, recepciéon de documentacién, atencién a consultas y solicitudes
de los estudiantes ya sean por correo o a traves del Centro de atencion virtual al
estudiante, y otras funciones académicas relacionadas al puesto. Comenté que en
varios procesos se puede realizar mejoras, principalmente, la atencion al estudiante
presenta problemas, al igual que la creacién y asignacion de horarios, ya que la sede
no cuenta con un sistema o software que ayude con este proceso. También indicé que

en varias ocasiones la emision de la documentacion ya sea certificados o constancias,
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demora mas de lo debido, afectando a la reputacion de la sede ya que la marca de la
institucion se encuentra distribuida a nivel nacional. La emision de titulos a nombre de
la nacidn la realiza la sede central (Lima), y esto genera dependencia y centralismo en
dicha sede, lo cual ha causado grandes demoras en este proceso. El plazo para este
proceso, en la sede Talara es de 90 dias como maximo, pero menciona que ha habido
casos en que este proceso ha demorado mucho mas, debido a factores como
descansos médicos o vacacionales del personal de la sede central, originando quejas
de estudiantes a través del libro de reclamos. Menciond que muchas quejas han
escalado hasta INDECOPI (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual). Entre las quejas mas reiterativas se tiene las
causadas por no cumplir los plazos, por matriculas a destiempo, debido a la creacion
de horario fuera de plazo para inscripcion web. Menciond que también existe un
centralismo a nivel zonal, para temas de devoluciones o transferencias de estudiantes,
y esto ocasiona que el plazo de 15 dias habiles para este proceso no se cumpla. En la
firma de certificados a nivel local, se depende de la firma del director Zonal, el cual
muchas veces es el cuello de botella ya que recibe solicitudes de 6 sedes, incluida
Talara. Se le consulté sobre la normativa de calidad sobre la que trabaja la sede, pero
desconocia de la misma, asi como de los indicadores de gestién de calidad. Conoce
a grandes rasgos el método Six Sigma, y considera que si es factible aplicarlo en la
institucion. Se le consulté sobre el centro de atencion virtual al estudiante, el cual fue
una propuesta de mejora por parte de la sede Central. Considera que le demanda
mucho tiempo atender por ese medio, y debido a la sobrecarga de trabajo en su
bandeja de correo corporativo, desatiende la plataforma de atencién. Mencion6 que
los estudiantes por lo general buscan respuestas inmediatas, es por ello que registran
sus consultas o solicitudes a través de los distintos canales que haya disponibles. Ante
cualquier consulta en el formulario, la asistente académica, los deriva a su propio
correo para atender la consulta o solicitud. Mencion6 también que debido a que el
centro de atencion virtual al estudiante es auditable, ella debe cumplir con los plazos
para evitar la observacion. Ante la consulta si recibié capacitacion sobre el uso del
formulario, mencioné que solo una vez, cuando se implementé en el afio 2020.

Finalmente, consideré que no se estan cumpliendo con los plazos de atencion a las
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consultas y solicitudes de los estudiantes, siendo una de las causas principales la
sobre carga de trabajo. Los estudiantes desconocen sobre los canales de atencién y
esto genera duplicidad de consultas o solicitudes.

Transcripcién de entrevista en anexo 63.

En la entrevista con el tutor académico, indico como funciones, la orientacion,
derivacién y seguimiento de matriculas de estudiantes, seguimiento a accidentes de
estudiantes, seguimiento a la labor académica de los docentes, rotacion de personal,
seguimiento a casos judicializados a estudiantes, entre otras actividades. Ante la
pregunta sobre los puntos de mejora, contesté que no se sigue con los flujogramas
establecidos por la institucion, que la atencion es centralizada en el asistente
académico de la sede Talara, y que la respuesta a consulta y/o solicitudes no deben
pasar los 3 dias habiles. Indica también que en mas de una ocasion las respuestas
han sido luego de 1 mes inclusive. Constantemente se generan reprocesos
académicos y administrativos, se ve la forma de solucionar la problematica que
acontece la sede, pero depende mucho de la descentralizacion de los procesos
académicos administrativos. Menciond que como consecuencia existe una serie de
guejas que no necesariamente escalan a libro de reclamaciones debido al abordaje y
persuasion a tiempo por parte del personal de tutoria. Otro dato importante que indicé
es la cantidad de colaboradores que conforman el equipo académico administrativo,
no esta equilibrado con respecto a la poblacion de estudiantes, ocasionando muchas
actividades a realizar que no estan contempladas en el manual organizacional de
funciones. Resalt6 la buena cultura de trabajo en equipo. Indica que en la etapa de
matriculas se generan largas colas de atencién, debido a que los horarios no estan a
tiempo y se recurre a matricula manual. Cuando fue consultado sobre el centro de
atencion virtual al estudiante, mencioné que este se implementé para lograr la
certificacion de calidad y que la no atencion por este canal, el cual considera de mucha
ayuda, pasa por un tema de actitud del asistente académico, ya que, al ser un canal
sujeto a auditorias internas, no se hace uso de este para no evidenciar las entregas a
destiempo. Por otro lado, indicé que la sede no se ve afectada en tema de imagen o
rentabilidad, ya que la sede esta mejor equipada que la competencia, lo cual genera

un monopolio y el estudiante llega por necesidad, haciendo la observacién de que esto
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muchas veces se presta para la deficiente calidad en la atencion académica
administrativa. El tutor académico conoce sobre la norma de calidad con la que cuenta
la sede, pero no de los indicadores de medicion. Finalmente, concluyd que no se estan
cumpliendo los tiempos de atencién a consultas y solicitudes, y que considera factible
realizar una propuesta aplicando el método Six Sigma en la institucion.

Transcripcidén de entrevista en anexo 64.

Por otro lado, en la entrevista con el asistente administrativo, el cual desarrolla
actividades como procesos administrativos, contabilidad a nivel sede, contratacion de
personal, manejo de caja y finanzas de los estudiantes, emision de comprobantes,
evaluacion de proveedores, entre otras actividades relacionadas al puesto. Consideré
que los problemas relacionados al &rea académica administrativa pasan por un
crecimiento no planificado. Indicé que el software con el que trabaja la institucion es
un software anticuado y que pueden mejorarse muchas cosas con respecto a ello. Se
presenta una falta de capacitaciéon en los procedimientos académicos administrativos.
Hay mucha demora en estos procesos, tales como procesos de titulacion,
transferencias o devoluciones, las cuales no depende de la sede Talara, sino, esta
centralizado en la capital peruana. Indica que, hay un centralismo a nivel sede Talara
con respecto a los procesos académicos administrativos, y que el problema también
pasa por un tema de actitud del mismo personal. Finalmente, mencion6é que no se
estan cumpliendo con los plazos y que hay varios puntos por mejorar.

Transcripcién de entrevista en anexo 65.

Por ultimo, de la entrevista con el Jefe de Centro de formacion, el cual desarrolla
funciones como proceso de reclutamiento de personal, logistica, clima laboral, politica
sindical, control académico administrativo, acciones locales de marketing, contratacion
de servicios, control y supervision de la calidad del servicio; se obtuvo que una de las
causas del problema principal, es la falta de personal académico administrativo, ya que
existe una sobrecarga de procesos, por tanto una sobrecarga de trabajo, y para
contratar un personal nuevo, debe haber un sustento o propuesta de por medio. Esto
conlleva a una atencién inoportuna de baja calidad, generando cuellos de botella en
dichos procesos. Indica también que, falta soporte administrativo para la atencion de

toda la poblacién estudiantil. El tiempo de espera para la atencion es muy prolongado,
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tanto para consultas como para solicitudes de documentacion, existiendo un
centralismo en la emisién de esta. Esto afecta por el lado de reputacién de la sede.
Conoce la normativa bajo la cual trabaja la sede, considerando que se pueden aplicar
mejoras a los procesos académicos administrativos.

Transcripcion de entrevista en anexo 66.

4.2. Objetivo especifico 2
Continuando con el segundo objetivo especifico “Determinar la estrategia de mejora
de la calidad del proceso de atencion académico-administrativo”, el cual esta alineado
a la tercera etapa de la metodologia Six Sigma, “Analizar”. En estas etapas se aplican
herramientas de ingenieria, y se tiene la siguiente informacion:
Diagrama de Ishikawa
Luego de aplicado el analisis documental y el analisis de las entrevistas, se realizo un
diagrama de causa y efecto o diagrama de Ishikawa, en el cual a través de la técnica
de los "Por qué", se lleg6 a las causas principales, en donde el investigador puede
realizar las propuestas de mejora. El diagrama de Ishikawa consté de ocho causas, y
este se dividié en categorias como: método, estudiantes, equipos, personal y entorno
(anexo 67). A continuacion, se detalla cada una de las causas identificadas segun
categoria.
Para la categoria Método, No se utiliza como canal principal el centro de atencion
virtual al estudiante. El centro de atencion virtual al estudiante es una plataforma
amigable con el usuario que permite registrar por parte del estudiante, sus consultas
o solicitudes dirigidas al personal académico administrativo. Esta permite tanto al
emisor como al receptor, realizar un seguimiento de la consulta o solicitud, adjuntar
documentos y resolucion de consultas o solicitudes a través de respuestas
programadas, indicando como respuesta automatica el plazo establecido de la sede.
Segun lo investigado no se utiliza por desconocimiento de la misma.
No se utilizan paginas web para convocatoria de personal docente. Las convocatorias
de personal actualmente se realizan de forma empirica, se refiera a que, para reclutar
personal docente, se comunica en primer lugar al personal actual de la sede, para que

los mismos hagan un efecto multiplicador y llegue el mensaje a los futuros nuevos
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docentes. El problema pasa porque el radio de accion para la convocatoria es menor,
generando como consecuencia que, habiendo iniciado el semestre, no se cuente con
personal docente completo para la atencion a ciertos grupos de estudiantes. Y por la
premura de tiempo, se corre el riesgo de contratar a personal que pueden ofrecer un
servicio de ensefianza de baja calidad.

Para la categoria Estudiantes, existe una falta de capacitacion especifica a estudiantes
sobre las plataformas digitales de la institucion. El nuevo ingresante a la institucion
pasa por un proceso de admisién y matricula, en este proceso un asesor lo contacta
para brindarle la informacion general del mismo proceso. Luego de registrar su
matricula, deja de ser un ingresante y se convierte en un estudiante del Centro de
formacién. Al partir de aqui, pasa a ser parte de la data de estudiantes matriculados y
es invitado a las inducciones sincronas programas por el tutor académico, jefe de
centro y personal académico administrativo que se encuentre disponible. En estas
inducciones que se realizan de manera macro, no se ahonda en detalles sobre el uso
de las plataformas, en las cuales se encuentra toda la informacién académica y
administrativa del estudiante, incluido el reglamento interno de los mismos. Estas
inducciones son programadas segun la disponibilidad del personal académico
administrativo, caso contrario el estudiante se autocapacita en el uso de las
plataformas.

Para la categoria Equipos, la institucion no cuenta con un software especifico para
elaboracién de horarios. La creacion, asignacién y distribucién de horario se realiza a
utilizando el software Microsoft Excel, en el cual se agrega manualmente la informacion
con respecto a los cursos, grupos, docentes y horarios que se desarrollaran durante el
semestre respectivo. Este proceso demanda de mucho tiempo para el asistente
académico y como consecuencia, descuida la atencion al estudiante durante este
periodo de elaboracion de horarios. Al no contar con un software especifico que en
base a un algoritmo cuadre el horario segun lo cambios realizado durante la creacién
mismo, genera reprocesos y cambios manuales por cada cambio de las variables
antes mencionadas.

Para la categoria Personal, es aqui donde se dan la mayoria de las causas, tales como:

Falta de comunicacioén entre personal académico administrativo, si bien es cierto existe
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una cultura de trabajo en equipo, muchas veces debido a la falta de comunicacion
entre los colaboradores del equipo, se responde errbneamente a las consultas que
realizan los estudiantes, generando asi oportunidades de quejas que puede escalar a
libro de reclamaciones.

La cantidad de personal académico administrativo no es la adecuada con respecto a
la poblacién estudiantil, la poblacién estudiantil actual del Centro de formacién es de
méas de 1700 estudiantes. El personal académico administrativo, consta de 8
colaboradores incluido el jefe de centro (anexo 10 organigrama). Se considera que las
cantidades no estan equilibradas, ya que el personal no se da abasto para brindar un
servicio académico administrativo de calidad. Segun investigaciones realizadas por
anteriores investigadores la sede debe contar con al menos 2 asistentes académicos
o 1 asistente académico y 1 auxiliar que le brinde el soporte respectivo.

Y, falta de conocimiento del personal sobre los procedimientos establecidos, al existir
un centralismo de los procesos académicos en una sola persona, conlleva a que esta
sea el cuello de botella ante las consultas de los mismos colaboradores. Por ello existe
una falta de conocimiento, por parte del personal docente y administrativo sobre
algunos de los procedimientos establecidos en la institucion, esto ocasiona que el
personal docente brinde informacién errénea al estudiante que muchas veces genera
guejas por parte del mismo.

Finalmente, en la categoria Entorno, hay una falta de un plan de crecimiento y
organizacion de capacidad instalada. En los ultimos dos semestres la sede ha crecido
en estudiantes, pero no en infraestructura, esto ocasiona que se generen conflictos en
los horarios y la no atencion de algunos grupos debido a la falta de organizacion de la
capacidad instalada. Al no existir un software que permita realizar una redistribucion
rapidamente, se tiene que realizar de forma manual en la elaboracién de horarios,

desperdiciandose mucho tiempo.
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Figura 5 Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama de Pareto

Ante las causas descritas, se realizé la ponderacion de cada una de ellas, a través de
una tabla de relacion, esta fue puntuada con 0, para las causas en las que no existe
ninguna relacién y 1 para las causas en las existe relacion entre ellas. Como resultado
se obtuvo un puntaje para cada causa identificada (Anexo 68).

Luego de ello, se realizé una tabla de frecuencia, en la que se ordend las causas de
mayor a menor puntuacion, teniendo como causas principales con frecuencia de siete:
la cantidad de personal académico administrativo no es la adecuada con respecto a la
poblacion estudiantil, la falta de conocimiento del personal sobre los procedimientos
establecidos y la falta de un plan de crecimiento y organizacién de capacidad instalada.
Con frecuencia de cinco se tuvo la causa: No se utiliza como canal principal el centro
de atencion virtual al estudiante. Con frecuencia de cuatro se obtuvo la falta de
capacitacion especifica a estudiantes sobre las plataformas digitales de la institucion.
Finalmente, con frecuencia de 3 se obtuvo, que la institucién no cuenta con un software
especifico para elaboracion de horarios, la falta de comunicacion entre personal
académico administrativo y la no utilizacion paginas web para convocatoria de

personal docente (anexo 69).
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Se utilizo el software Microsoft Excel, para ponderar las causas, y mediante un grafico
combinado se determind que las causas que representan el 80% de los problemas
son: La cantidad de personal académico administrativo no es la adecuada con
respecto a la poblacion estudiantil, la falta de conocimiento del personal sobre los
procedimientos establecidos, la falta de un plan de crecimiento y organizacion de
capacidad instalada, no se utiliza como canal principal el centro de atencion virtual al
estudiante, y la falta de capacitacion especifica a estudiantes sobre las plataformas
digitales de la institucion (anexo 70).

Figura 6 Grafico de Pareto
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Fuente: Elaboracién propia.

Las causas principales de la deficiente calidad del servicio, determinadas en el analisis
previo son:
1. La cantidad de personal académico administrativo no es la adecuada con respecto
a la poblacion estudiantil.
La falta de conocimiento del personal sobre los procedimientos establecidos.
La falta de un plan de crecimiento y organizacién de capacidad instalada.

4. No se utiliza como canal principal el centro de atencion virtual al estudiante.
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5. Lafalta de capacitacion especifica a estudiantes sobre las plataformas digitales de
la institucion.

El Centro de Formacion Profesional, cuenta con un diagrama general de procesos
(SIPOC), también cuenta con diagramas de flujos y de procesos de forma general, no
cuenta con un Diagrama flujo especifico sobre la atencién académica administrativa a
consultas y solicitudes.

En esta etapa de “Analizar” y “Mejorar”, para determinar la estrategia de mejora que
optimice la calidad del servicio, se analizé los procesos relacionados a las causas
principales, a través de un Mapeo del proceso de Nivel 2 al proceso de atencion
académica administrativa. Este debe ser de Nivel 2, ya que corresponde a una
descripcion detallada de como se da este proceso antes de la propuesta y da pie a la
descripcion de Procedimientos.

El proceso principal de Prestacion del servicio inicia con la promocién y difusion de las
carreras técnicas por parte del Area comercial, la cual se encarga de la captacion y
admision de los postulantes. Luego de haber recibido la informacion, el postulante
toma la decision y se inscribe a través de la web de la institucion, con el fin de obtener
su codigo de matricula y reservar su vacante, la cual luego de realizar el pago estara
reservada y pasara de condicion de postulante a estudiante del Centro de Formacion
Profesional. El asistente académico verifica los documentos del estudiante, sobre todo
el comprobante de pago por concepto de matricula, si no cumple el asistente cierra el
proceso hasta que se realice el pago correspondiente. Si el pago ya esta hecho, el
asistente académico, procede a registrar la matricula del estudiante en el sistema de
la institucion. Luego de 48 horas de registrada la matricula; al correo con el que el
estudiante realizé su postulacion, le llegan sus credenciales de acceso para el uso de
las plataformas, incluidos manuales de las mismas, para autoinduccion del estudiante.
El estudiante, luego de matriculado, pasa al proceso principal de ensefanza-
aprendizaje, en el cual desarrolla sus conocimientos tedricos y practicos a lo largo de
su carrera, los cuales son comprobadas por el docente a través de las evaluaciones
finales del aprendizaje. Si el estudiante reprueba, debera rehacer su formacion, pero
si lo aprueba, podra acceder a su certificacion y/o titulacién. Finalmente se realiza un

seguimiento del egresado, con el fin de medir la efectividad del proceso en base a
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indicadores establecidos en el sistema integrado de gestion (anexo 71).

Con respecto a la atencion a solicitudes, esto parte de un previo pago por parte del
estudiante, por derecho para emision de documentacion. Luego de ello, el estudiante
envia el comprobante de pago, al asistente académico. El estudiante ingresa su
solicitud a través del Centro de atencion virtual o directamente al correo del asistente
académico, y a veces, debido a la demora en la atencién, las solicitudes son
ingresadas por ambos medios. El asistente académico recibe la solicitud a su correo
corporativo, aln asi esta sea proveniente desde el Centro de atencién virtual. Cuando
esta proviene del Centro de atencidn virtual, el asistente académico, ingresa al portal
del Centro de atencion virtual, y copia una respuesta automatica, indicando que el
estudiante debe derivar la solicitud directamente al correo corporativo del asistente
académico. Una vez recepcionada la solicitud en el correo, el asistente académico
procede a verificar el cumplimiento de los requisitos para la emisiébn de la
documentacion. Emite y firma el documento segun los niveles de aprobacion y luego
la envia al correo institucional del estudiante (anexo 72).

Con respecto a la atencion a consultas, el estudiante realiza la consulta por correo, por
el Centro de atencion virtual, o por teléfono. Cuando la consulta es proveniente del
Centro de atencion virtual, el asistente académico la recibe en su correo corporativo,
y copia una respuesta automatica, indicando que el estudiante debe derivar la consulta
directamente al correo corporativo del asistente académico o por teléfono. A través de
estos dos medios, el asistente académico brinda la informacién solicitada, y culmina el
proceso (anexo 73).

Adicionalmente, para el proceso de elaboracién de horarios, se inicia con la verificacion
de la cantidad de grupos por parte del asistente académico. Estos grupos son toda la
poblacién estudiantil divididas por carreras, semestres y aforo por grupos.
Posteriormente, el asistente académico, procede a consolidar la lista de cursos segun
las mallas curriculares de cada grupo. Luego, asigna los cursos, a los docentes segun
su especialidad. Una vez realizada la distribucion de los cursos, se procede a la
verificacion de cursos sin asignar. Si no se cubre la atencién de todos los cursos, el
asistente académico, realiza formalmente la solicitud de docentes segun la

especialidad. El asistente administrativo, realiza la convocatoria de personal, y los
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postulantes son entrevistados y aprobados respectivamente por el jefe de centro.
Seguido de ello, el asistente administrativo, realiza el proceso de contratacién del
personal. Con el docente activo, el asistente académico, procede a asignar los cursos
segun la especialidad del docente. También, verifica la disponibilidad de tiempo de
cada docente activo, especialmente del personal de jornada parcial, con el fin de
establecer su jornada laboral. El asistente académico, proceder a realizar la
distribucion de las aulas de la institucion, segin sea el curso, ya que hay algunos
cursos que se dictan en taller y otros en aulas. Finalmente, si existe un cruce de
horarios en la primera distribucion, se vuelve a realizar este ultimo proceso. Cabe
resaltar que todo lo antes mencionado se realiza en el software Microsoft Excel, la
instituciébn no cuenta con un software o plantilla especifica para elaboracion de
horarios. Con la distribucion correcta se ingresa los horarios en el sistema oficial de la
institucion, para visualizacion por parte del estudiante (anexo 74).

Luego de aplicar las estrategias de la tercera etapa de la metodologia Six Sigma,
“‘Analizar’, a continuacion, se muestran las causas identificadas y las estrategias de
mejora para cada causa, aplicando parte de la guia de analisis documental de la

propuesta:

Tabla 5 Guia de andlisis documental de la propuesta.

N° Descripcidon de actividad Descripcién de mejora

La cantidad de personal

académico administrativo no es o o

1 Redisefio de la estructura organizacional.
la adecuada con respecto a la

poblacién estudiantil.

La falta de conocimiento del

2 | personal sobre los

procedimientos establecidos.

La falta de un plan de

Plan de capacitacion para personal
académico administrativo.

3 | crecimiento y organizacion de Proyeccién de ocupabilidad.
capacidad instalada.
No se utiliza como canal Redisefio de la estructura organizacional.
4 | principal el centro de atencién Medicion periddica de la variabilidad de los
virtual al estudiante. resultados.

La falta de capacitacion
5 | especifica a estudiantes sobre Plan de induccién para nuevos estudiantes.
las plataformas digitales de la
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| | institucion. \
Fuente: Elaboracion propia.

4.3. Objetivo especifico 3

Luego de la aplicacion de los instrumentos, para el diagnostico de la situacién actual
de los procesos académicos administrativos, se definieron las estrategias de mejora
ante las causas identificadas. En esta etapa de la presente tesis, respecto al tercer
objetivo especifico “Disefiar la propuesta de mejora para optimizar la calidad del
proceso de atencién académico-administrativo al estudiante”, se han alineado las
estrategias propuestas y el desarrollo de las mismas, a la cuarta y quinta etapa de la
metodologia Six Sigma, las cuales son “Mejorar” y “Controlar”.

El desarrollo de la propuesta cuenta con un esquema propio, iniciando con las
generalidades, en donde se ha detallado el resumen de los resultados obtenidos y
como parte de introduccion de la propuesta.

Se plante6 como objetivo general de la propuesta, “Reducir la variabilidad de los
procesos académicos administrativos mediante el redisefio de la estructura
organizacional y mejora de los flujos de trabajo para optimizar la calidad del servicio”,

y como objetivos especificos o actividades la propuesta los siguientes:

1. Redisefiar la estructura organizacional del personal académico administrativo.

2. Realizar un plan de induccién para los nuevos estudiantes del Centro de
Formacion.

3. Establecer la medicion periddica de la variabilidad de los resultados de las
atenciones.

4. Realizar un plan de capacitacion para personal académico administrativo.
Elaborar una proyeccion de ocupabilidad para el control de la distribucion de las

instalaciones del Centro de Formacion Profesional.

Se consideraron como normativas para el desarrollo de la propuesta, a la normativa
de ISO 9001:2015, para Gestion de calidad y la ISO 21000:2018, para Gestion en el
sector educativo. Siendo el alcance de la propuesta al personal académico

administrativo y los procesos que involucrados.
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Para el desarrollo de la propuesta, se inici6 con el primer objetivo especifico,
“Redisefiar la estructura organizacional del personal académico administrativo”, en el
cual se propone la inclusién de un nuevo puesto de trabajo, denominado Auxiliar
Académico, como consecuente, se propone la modificacion del proceso de atencion a
Solicitudes y Consultas, para optimizar la calidad del servicio, cumplir con los plazos
de entrega, y sobre todo el monitoreo semestral, teniendo como canal principal el
Centro de atencion virtual al estudiante, esto se propone a través de un nuevo
procedimiento.

Para el segundo objetivo especifico, “Realizar un plan de induccion para los nuevos
estudiantes del Centro de Formacién”, se disefié un plan especifico de induccion para
nuevos estudiantes, con el objetivo de informar de manera precisa sobre los procesos
de atencion académica y administrativa, como también sobre el uso de las plataformas
digitales. Como parte del monitoreo y para el cierre del proceso, cada estudiante
rendira una evaluacion sobre la induccién en su plataforma digital. Esta induccion
estara a cargo del Jefe de Centro, Tutor Académico y Auxiliar Académico.

En el tercer objetivo especifico, “Establecer la medicion periddica de la variabilidad de
los resultados de las atenciones”, se propone a través de un nuevo procedimiento, la
medicion semestral de la variabilidad, utilizando el software SPSS, cuyo principal
responsable serd el Auxiliar Académico. También se establece una meta como
indicador de eficacia para la variabilidad, buscando los niveles de excelencia segun la
metodologia Six Sigma.

En el cuarto objetivo especifico, “Realizar un plan de capacitacion para personal
académico administrativo”, relacionado a los tres objetivos especificos mencionados
anteriormente, se disefid un plan de capacitacion con el objetivo de preparar al
personal que conforman el equipo académico administrativo para el desarrollo efectivo
de sus responsabilidades. Incluyendo como temas principales de capacitacion:
Metodologia Six Sigma, Procedimiento de atencién académica administrativa virtual a
estudiantes, Manejo del Centro de atencion virtual a estudiante, y la Medicion de la
variabilidad de los resultados.

Finalmente, para el quinto objetivo especifico, “Elaborar una proyeccion de
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ocupabilidad para el control de la distribucion de las instalaciones del Centro de
Formacion Profesional”, se analizé la ocupabilidad actual de la sede, y en base a la
ocupabilidad de nuevos ingresantes del periodo actual, se realizd la proyeccion para
el periodo 2023-1, teniendo como resultado que la sede no requerida de infraestructura
para la atencion de alrededor de 800 nuevos estudiantes.

Como presupuesto entre aporte monetario y no monetario se obtiene un total de
S/35,360.71, como gastos presupuestarios de la propuesta. La cual se desarroll6é entre
el 15 de agosto de 2022 al 23 de octubre de 2022, y se propone que la misma se
ejecute en el periodo 2023-10, especificamente desde julio 2023 a diciembre 2023.
Finalmente, se consideran como medidas de control, formatos para la toma de
decisiones, los cuales generan reportes, luego del andlisis previo del colaborador
designado. Se propone que el analisis y la generacion de reportes se realice
semestralmente, tanto para el “Formato de Analisis de opinidbn de estudiantes”,
“Formato de Analisis de desempefio de atenciones”, el cual servira para el andlisis de
la variabilidad, como para el “Formato de Analisis de desempefio de atenciones”, los
mismos que seran enviados al Jefe de Centro, quien tomara las decisiones sobre las
acciones de mejora (ver formatos en anexos 7 al 9 de la propuesta).

Ver propuesta en anexo 75.
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V. DISCUSION

En la presente tesis, se plante6 como primer objetivo especifico “Diagnosticar la
situacion actual del proceso de atencién académico-administrativo al estudiante”. Lijun
y Yin (2021), para examinar la calidad del servicio, aplicaron cuestionarios de
autoinforme a los estudiantes que formaban parte de su muestra de estudio. Mientras
que Rojas y otros (2019), para analizar el impacto de las estrategias de gestion Lean
Six Sigma, utilizaron pruebas y gréaficos de control con un enfoque cuantitativo de nivel
correlacional de tipo de campo. Identificaron que en el caso de procesos asistenciales
universitarios el principal problema se centra en los tiempos de respuesta a las
necesidades, procedimientos especialmente en torno a los horarios y la oferta de
posgrados. Por otro lado, Fontalvo y otros (2020), indican que para el desarrollo actual
de una organizacion requiere el uso de técnicas, herramientas estadisticas y en la
optimizacién de las variables asociadas para la evaluacion de la calidad y la eficiencia
del servicio. Los mismos a través de una revision documental de las dimensiones
identificadas, presentaron una metodologia para evaluar el desempefio del Nivel
Sigma y la eficiencia de las dimensiones de calidad. En la presente tesis, se encontrd
gue no se ha logrado satisfacer las expectativas de los estudiantes, con respecto a
calidad de servicio académico administrativo, esto luego de analizar los resultados de
las encuestas semestrales que aplica la institucion, tampoco se cumplen con los plazos
de entrega, el cual es de 5 dias habiles para la sede, en la atencion a solicitudes y
consultas, teniendo 9 dias como promedio de entrega encontrdndose en una varianza
de los resultados de 91.221, siendo elevado como variabilidad respecto a la media.
Ademas, segun las entrevistas realizadas, los problemas son percibidos por los
colaboradores, quienes permitieron identificar las causas principales de la deficiente
calidad del servicio. Inca y otros (2020), concluyeron en su investigacion que la mejora
continua en las instituciones educativas se logra mediante proyectos concretos de
mejora, trabajo en equipo e involucramiento de todo el personal.

Como segundo objetivo especifico se plante6 “Determinar la estrategia de mejora de
la calidad del proceso de atencion académico-administrativo al estudiante en un centro

de formacion profesional privado”. Segun la presente tesis, mediante un analisis o
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mapeo de procesos se encontré que el flujo de trabajo no se realizaba de la mejora
manera, aumentando los tiempos de espera, y conllevando a no cumplir con los plazos
de entrega, ademas de no brindar la informacion adecuada al estudiante, ya que,
contando la institucién con un canal digital ya establecido y de facil acceso, el trabajo
puede fluir de la mejor manera, estableciendo correctamente a los responsables y las
estrategias de mejora. No coincide con Palomino y otros (2021), los cuales proponen
una estrategia metodolégica basada en encuentros pedagdgicos dialégicos para una
educacion superior sostenible de calidad, enfocando su estudio en los procesos de
ensefianza y aprendizaje. Coincide de alguna manera con Palacios y otros (2020),
quienes, a partir de unas encuestas para medir la percepcién, proponen aplicar un plan
de mejora orientado al grupo de interés que son los estudiantes. Ademas, coincide con
los resultados de Rojas y otros (2019), quienes evaluaron el impacto de la metodologia
Six Sigma, y observaron mejoras en las percepciones del desempefio académico y
administrativo.

El tercer objetivo especifico fue “Disefar la propuesta de mejora para optimizar la
calidad del proceso de atencion académico-administrativo al estudiante”. Para este
tercer objetivo especifico se desarrollaron las estrategias de mejora planteadas en el
objetivo especifico anterior, siguiendo un orden de las mismas, con el fin de que a
través de un plan de capacitacion se comparta la informaciéon con el personal
involucrado, también, a través de una proyeccion de ocupabilidad como parte de este
objetivo, se encontr6 que la sede no requerira de nueva infraestructura para la atencién
de nuevos estudiantes en el préoximo periodo, ya que se encuentra en un 55% de
ocupabilidad en aulas y laboratorios, siendo la tendencia de crecimiento en poblacion
estudiantil, se requiere mantener esta propuesta de proyeccion para los proximos
periodos. También, se propone la medicibn semestral de la variabilidad, lo cual
coincide con la investigacion de Fontalvo y otros (2020), en donde muestran la
descomposicion de la variabilidad total presente en el rendimiento obtenida en el
servicio mediante una carta de control multivariante T-cuadrado. Ademas, coincide con
una cita de esta misma investigacion, relacionado a la satisfaccién del cliente y la
competitividad estan en el centro de atencién para cualquier practica de mejora de la

calidad y medicion del rendimiento (Shokri, 2013).
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Finalmente, como objetivo general se planted, “Elaborar una propuesta de mejora
aplicando el método Six Sigma para optimizar la calidad de atencién académico-
administrativo al estudiante en un centro de formacién profesional industrial privado de
la ciudad de Talara”, en la presente tesis se encontré distintos factores que
ocasionaban la deficiente calidad del servicio académico administrativo, con el disefio
de la propuesta, en base a un previo diagnostico y analisis, se logré plantear las
estrategias de mejora, con el fin de reducir la variabilidad de los procesos y resultados,
mejorando la calidad del servicio, dejando un precedente para futuras investigaciones,
resaltando como factor fundamental, el compromiso de la gerencia, la medicion de
procesos y las estrategias de mejora. Se encuentra coincidencia con la investigacion
de Rojas y otros (2019), los cuales mostraron que el enfoque Lean Six Sigma puede
ser implementado en un programa de educacion de posgrado, en su procesos,
unidades y productos, respondiendo a las necesidades de la comunidad académica.
También coincide con Martinez y otros (2020), quienes, en base a una encuesta de
diagndstico, pudieron establecer cuales son los aspectos de los sistemas de gestion
que debieron fortalecer, para posteriormente desarrollar la propuesta. Se tiene la
investigacion de Acosta y otros (2018), en donde también parten de encuestas como
parte de diagndstico, e indican que es factible la integracion de la estructura de la
metodologia Six Sigma o metodologia DMAMC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar) a las metodologias ya existentes. Como también, Ortega y otros (2018),
indican que la implementacion de la metodologia requiere un cambio no solo en la
gerencia sino en toda la organizacion, con el fin de mejorar la confiabilidad de los
procesos. Como ultima referencia, Moreno y otros (2018), coincidentemente indican
gue la implementacion Lean Six Sigma, puede ser implementada en instituciones
educativas teniendo como principales factores, el liderazgo y la medicion de los
procesos. En los articulos investigados, no se encontrd coincidencia en la secuencia
de los objetivos especificos planteados en la presente tesis, a diferencia, se encontro
gue era planteadas las estrategias de mejora, pero no desarrolladas como propuesta
de mejora.

Por ultimo, dentro de los pro y contras, para algunas organizaciones, cuando la

metodologia Six Sigma fue presentada, incluyd escepticismo por parte de las mismas,
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al percibirla como solo una iniciativa mas de calidad. Sin embargo, los beneficios de la
metodologia mejoran considerablemente la calidad en las organizaciones. Dentro de
los aspectos mas resaltantes de la metodologia se tiene: Busca lograr retornos
financieros medibles y cuantificables en las finanzas de una organizacion, da
importancia al liderazgo fuerte para el despliegue exitoso de la metodologia, integra
elementos humanos (cultura organizacional, enfoque al cliente) y los elementos del
proceso (gestion de proceso, analisis estadistico, andlisis de sistema de medidas) y
de mejora, utiliza las herramientas y técnicas para resolver problemas en procesos
empresariales de una forma secuencial y disciplinada, hace énfasis en la importancia
de los datos y la toma de decisiones basadas en hechos. Al igual que otras
metodologias de calidad, presenta sus propias limitaciones, siendo oportunidades en
futuras investigaciones, tales como: En procesos en los que no se tiene ningun dato
disponible podria tomar la mayor proporcion del tiempo del proyecto, la seleccion y
priorizacién correcta de proyectos es uno de los factores de éxito criticos de un
programa Six Sigma, en muchas organizaciones la priorizacién de proyectos aun es

de manera subjetiva.
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VI. CONCLUSIONES

Para el primer objetivo especifico “Diagnosticar la situacion actual del proceso de
atencion académico-administrativo al estudiante”, los servicios académicos
administrativos influyen considerablemente en la opinibn del estudiante, no
sobrepasando la meta del 85% segun indicador, ademas no se cumplen con los plazos
de entrega siendo la variabilidad de 91.2, que segun la metodologia Six Sigma, dan

lugar a defectos de entrega y oportunidades de queja.

En el segundo objetivo especifico se planted “Determinar la estrategia de mejora de la
calidad del proceso de atencion académico-administrativo al estudiante en un centro
de formacién profesional privado”, los procesos no fluyen de la mejor manera, siendo
de 9 dias el tiempo de entrega promedio, estando por encima del plazo de la institucién,
por ello, se plantearon las estrategias de mejoras adecuadas segun las causas

principales del objeto de estudio.

Como tercer objetivo especifico fue “Disefar la propuesta de mejora para optimizar la
calidad del proceso de atencién académico-administrativo al estudiante”, se disefiaron
las estrategias de mejora, estableciendo como principal factor, la reduccion de la
variabilidad de los procesos a menor o igual a 6, logrando asi mejorar la calidad del

servicio académico y administrativo.

Como objetivo general se planted, “Elaborar una propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma para optimizar la calidad de atencion académico-administrativo al
estudiante en un centro de formacién profesional industrial privado de la ciudad de
Talara”, la calidad de atencion es un factor importante en el servicio brindado como
institucién, por lo cual, buscando alcanzar los niveles de excelencia se concluye que
la metodologia Six Sigma, es aplicable a los procesos académico administrativos,

dejando como precedente la presente tesis para futuras investigaciones.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Luego de analizar los resultados en la presente tesis, se han planteado las siguientes

recomendaciones:

Ampliar las dimensiones de la variable calidad, ya que en la presente tesis se aborda
en las dimensiones de Solicitudes y Consultas, se recomienda considerar otras
dimensiones relacionadas a los grupos de preguntas de las encuestas de opinion
semestrales que aplica la institucion, con el fin de identificar causas que afecten a la

calidad en otros procesos y/o servicios, tal como el de ensefianza y aprendizaje.

Realizar una investigacion de tipo correlacional, para identificar la cantidad y tipo de
personal adecuado, con respecto a la cantidad de poblacién estudiantil. Asimismo,
para estudiar el impacto de los servicios o procesos académicos administrativos en el

proceso principal de ensefanza y aprendizaje.

En base a las entrevistas aplicadas, se recomienda promover una cultura de mejora
continua, resaltando la importancia de la medicion de los resultados para que estos se

puedan gestionar.

Si bien es cierto, la institucion evalla los resultados del personal, a través de la
evaluacion de desempefo semestral y anual, se recomienda, aplicar la propuesta, y
auditorias internas e instrumentos para el analisis de los resultados de la atencién, con
el fin de no solo enfocarse en el global o promedio de los resultados, sino, siguiendo

la metodologia Six Sigma, erradicar los defectos y buscar los niveles de excelencia.
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ANEXOS

Anexo 1 Analisis econdmico 2019-2021.

ANALISIS ECONOMICO 2019 - 2021

s/ 6,704,145.00

S/ 4,406,027.00
S/ 3,841,719.00

S/ 2,862,426.00

S/ 3,027,065.00

S{ 2,488,165.00
S/ 1,994,882.00 S/ 1,917,862.00

s/ 1,032,183.00

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2 Matriculados en periodo 2020-1.

Matriculados en periodo 2020-1

M Inscritos M Retirados

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 3 Mapa general de procesos

MAPA GENERAL DE PROCESOS

Versién: 01

Elaborado por: SIG

Aprobado por: Director Nacional
Fecha: 07-11-2017
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Fuente: Sistema integrado de gestion de la institucion.




Anexo 4 Total Ingresantes Admisién 2019-2021.

Suma de Matriculados

Total Ingresantes Admision 2019-2021

2021-2

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 5 Listado de indicadores de gestion.

LISTADO DE INDICADORES DE GESTION
PROCESO- NOMBRE DEL TIPODE  PARA QUE SIRVE EL TENDENCIA  FRECUENCIA  FUENTE DE
‘ No.  supPROCESO INDICADOR INDICADOR INDICADOR [tz e AL ESPERADA  DEMEDICION  INFORMACIoN RESPONSABLE
A . : Gerencia Acad
1 PRESSETF‘;‘\‘%QS DE | % R"t”;drmg\f}""’es Y | EFicacia o sy 400 % <=5% DISMINUIR Semestral | Sisterna / Directiones
A Gerencia Acad
Nl bad
2 PR%SETRAﬁgg DE % Aprobados EFICACIA e % 100 % >=95% AUMENTAR Semestral | Sistema 1 Direccicnes
A Opinion de los
ppinién fevorable (alt Ite) .
3| PUERCID | ocacmpenodoies | EFICACA | Acusizacibn constans | PRI <100 L >0t | AMENTAR | Ama | REESEREE |oeencia Aca
eqresados Modelo Educativo
. Opinién de los alumnes -
PRESTACION DE . opinién favorable (altoy muy alta) Encuestas de .
4 SERVICIO sob$e| .rster\rlcwo EFICACIA Total da opiionss x100 % »=85% AUMENTAR Semestral Satistaccion | CErEneia Acad
ucativo
PRESTACION DE cantidad de cFP » 80% da calificacién
5 SERVICIO Resultadode 1aETP EFICACIA Total crp] UcPnEseuales pvaluador * 100 Y% >=85% AUMENTAR Anual Reportes Gerencia Acad
PRESTACION DE . I agresados titulados por peviodo _ . )
6 SERVICIO % de egresados titulados | EFICACIA ~rotal ograsados parperieda ' 100 Y% >=85% AUMENTAR Semestral Sistema Gerencia Acad
PRESTACION DE % Ocupabilidad de ) ) Alumnos matriculadospor ambignte
i SERVICIO | puestosde aprendizaje | & U1 I~ Mejoral infiaestuctura y 3 puesescprendisaje anbionte % | De80%atopn| AUMENTAR Anual | Sistema Gerencia Acad
naarizar
3 PRESSET;\ﬁgg DE :ﬁgﬁ:ﬁgﬁ"&i‘f;ﬁ; EFICIENCIA | Sduipamierto i o S dot amitonts. X 100 % >=90% AUMENTAR Semestral | Sistema Gerencia Acad

Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Institucion.




Anexo 6 % Opinion de alumno sobre el servicio educativo.

INDICADORES DE EFICACIA
% Opinion de

alumno sobre el

servicio
educativo
2019-1|TALARA 58163 69507 83.68%
2019-2|TALARA 49866 60956 81.81%
2020-1|TALARA 0 0 0.00%
2020-2|TALARA 184 218 84.40%
2021-1|TALARA 61565 71345 86.29%
2021-2|TALARA 74977 84272 88.97%
TOTAL 244755 286298 85.49%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 7 % Opinion de alumno sobre el servicio de ensefianza-aprendizaje.

INDICADORES DE EFICACIA

% Opinién de

alumno sobre el
servicio
educativo

% Opinién de
alumno sobre el

servicio de
ensefanza-
aprendizaje

2019-1| TALARA 58163 69507 83.68% 44077 51265 85.98%
2019-2| TALARA 49866 60956 81.81% 37426 45220 82.76%
2020-1| TALARA 0 0 #iDIV/0! 0 0 #iDIV/O!
2020-2 | TALARA 184 218 84.40% 154 176 87.50%
2021-1|TALARA 61565 71345 86.29% 49619 54416 91.18%
2021-2| TALARA 74977 84272 88.97% 60385 66240 91.16%
TOTAL 244755 286298 85.49% 191661 217317 88.19%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 8 % Opinion de alumno sobre el servicio académico administrativo.

INDICADORES DE EFICACIA

% Opinién de
alumno sobre el
servicio
educativo

% Opinién de

alumno sobre el

servicio de
ensefnanza-
aprendizaje

% Opinidn de
alumno
sobre el
servicio

académico
administrativ
o

2019-1|TALARA 58163 69507 83.68% 44077 51265 85.98% 82.27%
2019-2|TALARA 49866 60956 81.81% 37426 45220 82.76% 894 1124 79.54%
2020-1|TALARA 0 0 #DIV/0! 0 0 #iDIV/0! 0 0 #;DIV/O!
2020-2|TALARA 184 218 84.40% 154 176 87.50% 2 6 33.33%
2021-1|TALARA 61565 71345 86.29% 49619 54416 91.18% 1399 2080 67.26%
2021-2| TALARA 74977 84272 88.97% 60385 66240 91.16% 1860 2576 72.20%
TOTAL 244755 286298 85.49% 191661 217317 88.19% 5227 7089 73.73%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 9 Porcentaje (%) de Retirados, porcentaje (%) de Aprobados, porcentaje (%) de egresados titulados.

INDICADORES DE EFICACIA

% Retirados

%de egresados

(Valo!'es y % Aprobados titulados
cantidad)
2019-1|TALARA 4.08% 1301 96.59% 43 29 67.44%
2019-2|TALARA 3.56% 1167 94.49% 188 139 73.94%
2020-1|TALARA 53.31% 1400 94.47% 33 20 60.61%
2020-2| TALARA 11.00% 1051 90.29% 80 57 71.25%
2021-1|TALARA 11.96% 1452 92.90% 15 2 13.33%
2021-2|TALARA 6.67% 1359 88.02% 6 0 0.00%
TOTAL ™ 15.68% 7730 92.74% 365 247 67.67%

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 10 Organigrama equipo académico-administrativo.

Asistente

Jefe de CFP

Administrativo

Coordinador de

Administrativo

Asistente Académico Gestor Empresarial Tutor Académico Escuela de
Tecnologia
Auxiliar Auxiliar

Administrativo

Fuente: Elaboracion propia







Anexo 11 Diagrama de Procesos fundamentales de la formacion
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Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Institucion.




Anexo 12 Diagrama de flujo Procesos fundamentales de la formacién
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Anexo 13 Diagrama de flujo — Administracién de documentacion digital.
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soporte (CUSU)
¥
Verifica y Informa a £Cumple con
regulariza las estudiante por todos los
observaciones correo requisitos?
Emite y firma el
documenta segin
los niveles de
aprobacion
k4 I
] i N
Redibe documento Ervia documeanta
por correa J‘ por correo
h A
¥
Fin

Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Institucion.



Anexo 14 Diagrama de flujo — Proceso de Titulacion.

ACADEMICO Codigo : ACAD-P-23
Versién :03
TITULAC]ON Fecha : 2021-11-12
EN LOS PROGRAMAS DE FORMACION Pagina 14 de 32
PROFESIONAL
ii.Diagrama de Flujo — Proceso de Titulacion
DOCUMENTOS
ETAPAS DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLES| GENERADOS
UTILIZADOS
Titulacién
Jefe de
CFP/UFP
INSCRIPCION :
Y Jefe de Registro Nomina de
SUSTENTACI i i
ON ! P Comision de m:{t;rrlict:glsados &
A partir de los Ingresos Antericres. Sustentacién de Titulacion
Ingresos 2012 Experiencia
Profesional
I [ Comisién de
Verfficacion de i ds Ve caciemge Evaluacion
Requisitos Requisitos Requisites
e
v de Complamentcit ekt —|
No No
. Acta de
DirectorZonal sustentacion.
Administracin de Is Jefe de is
Titulacidn Resolucion de
—Jo CFP/UFP expeditos.
2 Jefe de Registro Fesdlucion
TITULACION Directoral de
3 Comision de Titulado,
TI'T“IJEI.B‘ANI:Eg:ﬁE Titulacion Diploma de los
_ Comision de itolos:
Evaluacion Libro de
Secretaria ﬁi%im de
Académica E

La version vigente de este documento es la que se encuentraen laintranet del




Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Institucion.

Anexo 15 Diagrama de flujo Administracion de titulacion digital.

DIAGRAMA DE FLUIO ADMINISTRACION DE LA TITULACION DIGITAL

Asistente Académico Gerencia Académica

Recibe la solicitud

Verifica las

solicitudes en
partal web

Informa a ZCumple con

estudiante por todos los
COrren requisitos?

Consolida las
salicitudes

—

— ¥
Envia consolidado Recibe consolidado
de solicitudes de solicitudes

[ Firma el

documento segln

Recibe | o s
i os niveles de
canfirmacion de -
documento en aprobacicn y se
web envia el
documento en
PDF
e,
Informa a
estudiante por
cormreo

==
&>

Fuente: Sistema Integrado de Gestion de la Institucion.



Anexo 16 Registro de reclamaciones 2019-2021.

Suma de Total Reclamo |Suma de Total Queja

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 17 Caracteristicas de reclamaciones 2019-2021.

Detalle ~
Cuenta de Tipo del bien

Clasificacién v

Cumplimier

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 18 Matriz de operacionalizacion de variable Calidad

TECNICA | INSTRUM
Definici | Definici Escal DE ENTO DE
VARIA on on Dimensi |Indicado | ade |RECOLEC |RECOLEC
BLE 1 | concept |operacio| ones res medic | CION DE | CION DE
ual nal ion | INFORMA | INFORMA
CION CION
c Guia de
La ruz, Tiempos Andlisis
Opezy de A Document
Ruiz, respuest Analisis al (Reporte
(2017), a de Razon DOCl;rInent de Opinion
un ¢ solicitude de
conéun 0 S estudiante
activ‘fda g Solicitud s)
os Realizar es Porcentaj Guia de
encamin ol e de Andlisis
, A opinioén s Document
adas a | diagnosti Andlisis
disefar, | co de la de Razdn | Document al (Repo_r,te
S B i respuest de Opinion
mejorar | situacion 2 de al de
Y actual solicitude estudiante
optimiza del S )
' Proceso Tiempo Guia de
proceso | de de Anélisis
S: atencion respuest Document
Calidad | producto | académi X Andlisis
as de . al (Reporte
sy co- Atencion | R8Zon| Document | 4" nion
servicios | administr de al dF;
' ativo al consultas estudiante
reducien | estudiant
d Consulta ) S)
0 e. . >
: S Porcentaj Guia de
tiempos s
- e de Analisis
de ciclo, opinion Document
variabilid P Analisis
de . al (Reporte
ady respuest Razon | Document de Opinién
costos, P al b
ade de
con el consultas estudiante
objetivo )
de - -
pinder | P o
lo mejor . | Propuest de . Analisis
al estrateqi a de actividad Ordin Document documenta
mercado | 2d€ mejora es de al al |
mejora . (Propuesta
mejora. )
de la de mejora)




TECNICA | INSTRUM
Definici | Definici Escal DE ENTO DE
VARIA on on Dimensi | Indicado | ade RE(;OLEC REQOLEC
BLE 1 | concept |operacio| ones res medic | CION DE | CION DE
ual nal ion INFORMA INFORMA
CION CION
calidad Guia de
Plazos P
del e analisis
de . Analisis
proceso O Ordin documenta
de actividad al Document |
., es de al
atencion ) (Propuesta
. mejora. )
académi de mejora)
co- RESPONS Guia de
administr P L analisis
: ables de . Analisis
ativo al actividad Ordin Document documenta
estudiant al I
es de al
e . (Propuesta
mejora. 3
de mejora)
Disefar
la
propuest
ade
mejora
para
optimizar .
la Costos grlljgilis?:
calidad de ordin Analisis documenta
del actividad al Document |
proceso es de al
d . (Propuesta
© mejora. de mejora)
atencion J
acadéemi
co-
administr
ativo al
estudiant
e.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 19 Matriz de operacionalizacion de variable Six Sigma

TE%I\IIEICA INSTRUME
DEEINICI Definici Escal RECOLE NTO DE
VARIA ON on DIMEN INDICAD | ade CCION RE(;OLEC
BLE 2 | CONCEP | operaci | SION ORES medi DE CION DE
TUAL onal cion INFORMA INI(::CI)([)QIQ/IA
CION
Bill Smith NUamero
(1980), de
Creador solicitude Guia de
de la S analisis
metodolo respondid ., | Andlisis | documental
P Razo6
gia Six as dentro N document | (Reporte
Sigma, de los al del Centro
menciona plazos del de Atencién
que es total de Virtual)
una solicitude
metodolo Realizar S.
gia de ol NUmero
mejora de | . , . de Guia de
diagnosti v
procesos | . Ty |a consultas analisis
creada en Situacion respondid Raz6 Andlisis | documental
Motorola, as dentro document | (Reporte
actual n
esta del de los al del Centro
Six | metodolo [0CESO Variabili | plazos del de Atencion
sigma | gia esta P de dad total de Virtual)
centrada ., consultas.
en la atenqon_ NUmero
., | académi
reduccion co- de causas
de la administ de
varla:jblllda rativo al solicitude | Razo6 Entrevista Guia _de
, . s no n entrevista
’ . | estudian .
consiguie te respondid
ndo ' as dentro
reducir o del plazo.
eliminar NUmero
los de causas
defectos de
o fallos consultas | Raz6 . Guia de
Entrevista .
en la no n entrevista
entrega respondid
de un as dentro
producto del plazo.




TECNICA

DE INSTRUME
DEEINICI Definici Escal RECOLE NTO DE
VARIA ON on DIMEN INDICAD | ade CCION RE(}OLEC
BLE 2 | CONCEP | operaci | SION ORES m_e'di DE CION DE
TUAL onal cion INFORMA INIé(I)CI)?lL\/IA
CION
0 Servicio
al cliente.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 20 Ficha de andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante para la
realizacion de la propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma, con respecto a

solicitudes.

~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de analisis documental del Reporte de Opinion del estudiante para la realizacién de la propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma.

Objetivo: Recolectar la informacion de la Opinion del estudiante en un Centro de Formacion Profesional privado de la ciudad de Talara con
respecto a la dimension de calidad relacionada a las solicitudes.

L Datos informativos

Area
Fecha:
I Informacion especifica
: Total opiniones (*) % Opinion de los
: - Opciones Cantidad Total opiniones Total de favorables (alto y estudiantes sobre el
Item Descripcion - de favorables (alto L S P
de opinion L opiniones | muy alto) / Total de servicio académico-
opiniones y muy alto) g = "
opiniones administrativo
Muy Alto

Calificacion del personal Alto
1 académico-administrativo

i Regular
sobre la atencion a
solicitudes. Malo
Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia

() % Opinion de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo = [Total opiniones favorables (alfo y muy alto) / Total de opiniones] * 100

META: >=85%




Anexo 21 Ficha de andlisis documental del Reporte de Opinion del estudiante para la
realizacion de la propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma, con respecto a

consultas

il, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de analisis documental del Reporte de Opinion del estudiante para la realizacion de la propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma.

Objetivo: Recolectar la informacién de la Opinidn del estudiante en un Centro de Formacion Profesional privado de la ciudad de Talara con
respecto a la dimension de calidad relacionada a las consultas.

L Datos informativos

Area
Fecha:
1. Informacion especifica
. - Total opiniones (*) % Opinion de los
: Opciones Cantidad Total apiniones Total de favorables (alto y estudiantes sobre el
ltem Pregunta o de favorables (alto . . T
de opinion T opiniones | muy alto) / Total de servicio académico-
opiniones y muy alto) . LS i
opiniones administrativo
Muy Alto
Respecto al personal Alto
acadéemico-administrativo,
1 ] - Regular
¢ Atendid oportunamente
sus consultas? Malo
Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia
() % Opinién de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo = [Total opiniones favorables (alto y muy alto) / Total de opiniones] * 100

META: >=85%




Anexo 22 Ficha de andlisis documental de la propuesta de mejora aplicando el

método Six Sigma.

i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

administrativo al estudiante.

I Datos informativos

Ficha de analisis documental de la propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma

Objetivo: Determinar la estrategia de mejora y Disefiar la propuesta de mejora para optimizar la calidad del proceso de atencion académico-

Area:
Fecha:
I Informacion especifica
N° Descripcion de actividad Descripcion de mejora Plazo Responsable Costo

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 23 Ficha de andlisis documental del Reporte del Centro de Atencion Virtual
para la realizacion de la propuesta de mejora aplicando el método Six Sigma.

~\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de analisis documental del Reporte del Centro de Atencion Virtual para la realizacion de la propuesta de mejora aplicando el
método Six Sigma.

Objetivo: Recolectar la informacion del Reporte del Centro de Atencion Virtual para el analisis de variabilidad como dimension de la variable
Six Sigma.

L Datos informativos

Area-
Fecha:
1. Informacion especifica
ftem | Categoria de atencion Estado Fecha creacion Fecha atencion Dias de espera (") Grupo de

espera

Fuente: Elaboracion propia

(*) Grupo de espera: <1 dia, 01 dia, 02-03 dias, 03-05 dias, 06-07 dias, 08-15 dias, 15-30 dias, 30 dias a +.




Anexo 24 Ficha de analisis documental de la normativa para desarrollo de la

propuesta aplicando el método Six Sigma.

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ficha de analisis documental de la normativa para desarrollo de la propuesta aplicando el método Six Sigma,|

Objetivo: Recolectar informacion de la norma bajo la cual trabajan en el Centro de Formacion Profesional industrial privado de la Ciudad de
Talara.

L Datos informativos
Area:

Fecha:

. Informacion especifica

Sistema Integrado de Gestion: SID NO |:|

item Norma Certificado Estado Fecha de vigencia Observaciones

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 25 Entrevista de opinion al Jefe de Centro de Formacion de la ciudad de
Talara, sobre la problematica que ocurre en la institucion con respecto a la calidad de

atencion académica- administrativa.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PIURA
ENTREVISTA DE OPINION

Esta entrevista esta dirigida al Jefe de Centro de Formacion de la ciudad
de Talara, sobre la probleméatica que ocurre en la institucion con respecto
a la calidad de atencion académica- administrativa.

Las siguientes preguntas son realizadas al responsable de esta area con el
objstivo de identificar la problematica de la empresa en estudio.

Cargo del entrevistado:

Experiencia laboral del Entrevistado:

Fecha de entrevista:

=y

. Explique los procesos que realiza en &l centro de formacion.

2. De los procesos mencionados cuales se relacionan directamente el drea
académica-administrativa.

3. De los procesos relacionados al drea académica-administrativa, en cuales
cree usted que presentan problemas o puntos de mejora. Detalle por favor.

4. Los problemas o puntos de mejora identificados, ;qué consecuencias ha
traido para la institucidn en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacidn de
clientes?

5. iCual es la normativa de calidad con la que se trabaja en el centro de
formacion?

6. ;Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con los que
cuenta la sede con respecto a calidad?

7. iSabe usted que es el método Six Sigma?

8. ¢ Cual es su opinion sobre el Centro de atencion virtual al estudiante?

9. ;Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencion a
consultas del estudiante? ; Por qué?

10. ; Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencidn a
solicitudes del estudiante? ; Por qué?

11.De lo mencionado anteriormente ; Considera usted que es factible realizar

una propuesta aplicando el método Six Sigma, considerando su actual

problematica?

Fuente: Eloborocion propia




Anexo 26 Entrevista de opinion al Asistente académico del Centro Formacion de la
ciudad de Talara, sobre la problemética que ocurre en la institucion con respecto a la

calidad de atencién académica- administrativa.

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PIURA
ENTREVISTA DE OPINION

Esta entrevista esta dirigida al asistente académico del Centro de
Formacidn de la ciudad de Talara, sobre la problematica que ocurre en la
institucion con respecto a la calidad de atencion académica-
administrativa.

Las siguientes preguntas son realizadas al responsable de esta area con el
objetivo de identificar la problematica de la empresa en estudio.

Cargo del entrevistado:

Experiencia laboral del Entrevistado:

Fecha de entrevista:

Explique los procesos que realiza en el centro de formacion.

. De los procesos que desarrolla, en cuales cree usted que presentan

problemas o puntos de mejora. Detalle por favor.

3. Los problemas o puntos de mejora identificados, ;jqué consecuencias ha
traido para la institucion en cuante a ingresos, imagen, fidelizacion de
clientes?

4. i Cual es la normativa de calidad con la que se trabaja en el centro de
formacion?

5. i Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con los que
cuenta la sede con respecto a calidad?

6. ;Sabe usted que es el método Six Sigma?

7. i Cual es su opinion sobre el Centro de atencidn virtual al estudiante?

8. jConsidera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencion a
consultas del estudiante? ; Por qué?

9. ;Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencidn a
solictudes del estudiante? ; Por qué?

10.De lo mencionado anteriormente ; Considera usted que es factible realizar

una propuesta aplicando el método Six Sigma, considerando su actual

problematica?

[ g

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 27 Entrevista de opinidn al Asistente administrativo del Centro Formacion de
la ciudad de Talara, sobre la probleméatica que ocurre en la institucion con respecto a

la calidad de atencion académica- administrativa.

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PIURA
ENTREVISTA DE OPINION

Esta entrevista esta dirigida al asistente administrativo del Centro de
Formacion de la ciudad de Talara, sobre la problematica que ocurre en la
institucién con respecto a la calidad de atencién académica-
administrativa.

Las siguientes preguntas son realizadas al responsable de esta area con el
objetivo de identificar la problematica de la empresa en estudio.

Cargo del entrevistado:

Experiencia laboral del Entrevistado:

Fecha de entrevista:

-

Explique los procesos que realiza en el centro de formacion.

2. De los procesos mencionados cuales se relacionan directamente el area
académica.

3. De los procesos relacionados al area académica, en cuales cree usted que
presentan problemas o puntos de mejora. Detalle por favor.

4. De los procesos que desarolla, en cuales cree usted que presentan
problemas o puntos de mejora. Detalle por favor.

5. Los problemas o puntos de mejora identificados, ;qué consecuencias ha
fraido para la institucion en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacion de
clientes?

6. ;Cual es la nommativa de calidad con la que se frabaja en el centro de
formacién?

7. ¢Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con los que
cuenta la sede con respecto a calidad?

8. ;Sabe usted que es el método Six Sigma?

9. ¢Cual es su opinion sobre el Centro de atencion virtual al estudiante?

10./ Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencidn a
solicitudes del estudiante? ;Por qué?

11.De lo mencionado anteriormente j Considera usted que es factible realizar

una propuesta aplicando el método Six Sigma, considerando su actual

problematica?

Fuente: Elgborocion propia




Anexo 28 Entrevista de opinion al Tutor académico del Centro Formacion de la
ciudad de Talara, sobre la problemética que ocurre en la institucion con respecto a la

calidad de atencién académica-administrativa.

mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FPIURA
ENTREVISTA DE OPINION

Esta entrevista esta dirigida al Tutor académico del Centro de Formacion
de la ciudad de Talara, sobre la problematica que ocurre en la institucién
con respecto a la calidad de atencién académica- administrativa.

Las siguientes preguntas son realizadas al responsable de esta area con el
objetivo de identificar la problematica de la empresa en estudio.

Cargo del entrevistado:

Experiencia laboral del Entrevistado:

Fecha de entrevista:

-

. Explique los procesos gque realiza en el ceniro de formacion.

2. De los procesos mencionados cuales se relacionan directamente el area
académica-administrativa.

3. De los procesos relacionados al area académica-adminisirafiva, en cuales
cree usted que presentan problemas o punios de mejora. Detalle por favor.

4. Los problemas o puntos de mejora identificados, ;qué consecuencias ha
traido para la institucion en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacion de
clientes?

5. ¢Cual es la nommativa de calidad con la que se trabaja en el centro de
formacion?

6. §Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con los que
cuenta la sede con respecto a calidad?

7. iSabe usted que es el método Six Sigma?

8. ¢ Cual es su opinion sobre el Centro de atencion virtual al estudiante?

9. ;Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencion a
consultas del estudiante? j Por qué?

10. ¢ Considera usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencion a
solicitudes del estudiante? ; Por qué?

11.De lo mencionado anteriormente ; Considera usted que es factible realizar

una propuesta aplicando el método Six Sigma, considerando su actual

problematica?

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 29 Constancia de validacion Experto N°1.

CESAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Gerardo Sosa Panta con DNI N® 03591940 Magister en Docencia Universitaria, de

profesion Ingeniero Industrial desempefiandome actualmente como Docente en Univer-

sidad César Vallejo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los ins-
trumentos: Enfrevista de opinion y analisis documental.

Erltre‘n"lﬁta dE Oplrllﬂrl i BACEPTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
CIENTE
_ by
1 Claridad
S X
2.0bjetividad
_ X
3 Actualidad
; X
4. Organizacion
b
L Suficiencia
by
& Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
& Coherencia
: X
9. Metodologia




Analisis documental
DEFICIENTE ACEPTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
X
1 Claridad
X
2.0bjetividad
_ X
3 Actualidad
_ X
4 Organizacion
X
& Suficiencia
X
& Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
E.Coherencia
_ X
2. Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes de

Junio del 2022

Myg. Cerardo Sosa Panta
INGENIERD INLUSTRIAL
CiP. 87114

Matr. . Gerardo Sosa Panta

DI 103591940

Especialidad: Ingeniero Industrial
E-mail . gerardodolar@gmail.com




Anexo 30 Constancia de validacion Experto N°2.

-

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

dificultades en la aplicacién de los mismos.

F

Yo, Victer Gerardo Ruidias Alamo, con DNI N® 02608042, Magister en Ciencias de la
Educacidn, de profesién Ingeniero Industrial, desempefiandome actualmente como Docente
Universitario en PFA en la Universidad César Vallejo- Filial Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de wvalidacién los

Instrumentos Entrevista de opinidn y Guia de Analisis documental , no encontrando

|
| 9.Metadologia

Entrevista de Gplﬁlﬁl‘l o ACEPTABLE BUENO MUY BUEND EXCELENTE
CIENTE
| X
| 1.Claridad
,__ e ST ALY X
I 2.0bjetividad
| AR e A
i X
| 3.Actualidad
|
= X
4.0rganizacian
X
5 Suficiencia
1 X
| B.Intencionalidad
i X
| 7-.Conzistancia
| 8.Coherencia |
T x :




T Ty T S ._.._.._E_
documental DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
|
' X
1.Claridad |
i
i % ’ |
2.0bjetividad i
]
3. Actualidad
i s T e S i e b % B
4.O0rganlzackon
X
5. Suficiencia !
R R R LTI, ST, (ASTIRrs !
X
&.|ntencionalidad
S X
7.Consistencia
]
X
8.Coherencia |
|
X i
5.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes de
junio del 2022

Matr. . Victor Gerardo Ruidias Alamo
DNI : 02606042

Especialidad : Ingeniero Industrial

E-mail . gerardoruidiasalamo@gmail.com




Anexo 31 Constancia de validacion Experto N°3.

CESAR VALLEJD

CONSTANCIA DE VALIDACION

v Segundad Industrial,

de profesion

Ingeniero

actualmente como Docente en Universidad César Vallejo.

trumentos: Entrevista de opinion y analisis documental.

Industrial

Yo, Severin Fahsbender Cespedes con DNI N® 02644838 Magister en Ing. Ambiental
desempefiandome

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los ins-

DEF-

Entrevista de opinidn CENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1 Claridad X
2 0Objetividad X
3 Actualidad X
4. Organizacion X
& Suficiencia bl
&.Intencionalidad X
7 Consistencia hd
B Coherencia X
3 Metodologia 4




Analisis documental DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND MUY BUENO | ENCELENTE

1 Claridad X

2 Objetividad W

3 Actualidad ¥

4 Orgzanizacion ¥

5. Suficiencia N
&.Intencionalidad bt

7.Consistencia u
&.Coherencia X

9. Metodologia b

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes de
Jumio del 2022

g Sene Fabshender Caspeios
CIP N 32559

Mgtr_-Severin Fahsbender Cespedes
DMI 02644838
Especialidad - Ingeniero Industrial
E-mail - sfahsben@hotmail.com




Anexo 32 Matriz de procedimientos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la

estrategia de Disefiar la
mejora de la ta de
Diagnosticar la calidad del F:TF]%PCL)J;S ara
TITULO DEL INSTRUMENTOS DE situacion actual | proceso de optimizar la
PROYECTO DE RECOLECCION DE del proceso de atencion calidad del
INVESTIGACION INFORMACION atencion academico- d
académico- administrativo al proceso de
administrativo | estudiante en un atzr]uc_)n
al estudiante centro de acagemico-
formacion admlnlstratlvo
profesional al estudiante
privado
Entrevista de
opinién dirigida X
a jefe de centro
de formacion
Entrevista de
opinion dirigida X
a asistente
GUIA DE académico
“Propuesta de mejora ENTREVISTA
de la calidad del Entrevista de
proceso de atencion opinién dirigida
académico- a asistente X
administrativo al administrativo
estudiante aplicando
el método Six Sigma Entrevista de
en un centro de opinién dirigida
formacion profesional a tutor
industrial privado de académico
la ciudad de Talara,
2022”
Ficha de
analisis
documental del
GUIA DE Reporte de
ANALISIS Opinién del
DOCUMENTAL | estudiante con
respecto a la
dimensién
solicitud




OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar la
estrategia de Disefiar la
mejora de la ta d
Diagnosticar la calidad del propuesta de
) . ! mejora para
TITULO DEL INSTRUMENTOS DE situacion actual | proceso de optimizar la
PROYECTO DE RECOLECCION DE del proceso de atencion calidad del
INVESTIGACION INFORMACION atencion académico- d
académico- administrativo al proceso de
administrativo | estudiante en un atf(sjr}cm_)n
al estudiante centro de academico-
formacion admlnlstratlvo
) al estudiante
profesional
privado
Ficha de
analisis
documental del
Reporte de
Opinién del X
estudiante con
respecto a la
dimensién
consulta
Ficha de
analisis
documental de
la propuesta de X X X
mejora
aplicando el
método Six
Sigma
Ficha de
analisis
documental del X
Reporte del
Centro de
Atencién Virtual
Diagrama de X X
Ishikawa
Gréfico de X
control




OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar la
estrategia de Disefiar la
mejora de la ropuesta de
Diagnosticar la calidad del F;nepora ara
TITULO DEL INSTRUMENTOS DE situacion actual | proceso de othimizgr la
PROYECTO DE RECOLECCION DE del proceso de atencion calidad del
INVESTIGACION INFORMACION atencién academico- de
académico- | administrativo al pr(:cesp,
administrativo | estudiante en un a f(sjr}mc_)n
al estudiante centro de academico-
formacion admlnlstratlvo
profesional al estudiante
privado
Ficha de
andlisis
documental de
GUIA DE la normativa
ANALISIS para desarrollo X X X
DOCUMENTAL | de la propuesta
aplicando el
método Six
Sigma.
Fuente: Elaboracién propia




Anexo 33 Matriz de consistencia.

TECNICAS
E
PREGUNTA OBJETIVO VARIA | POBLAC INN.SI.TO%US/IEE
GENERAL GENERAL BLES ION RECOLEC
CION DE
DATOS
TITULO: Elaborar una
“Propue propuesta de
sta de ¢Mejoraria la mejora aplicando
mejora |calidad de atencién| el método Six
de la académico Sigma para Procesos
calidad administrativo optimizar la de
del segun la propuesta calidad de -
. . atencion
proceso aplicando el atencion académic
de método Six Sigma académico- Calidad os-
atenciéon | en un centro de administrativo al administr
académi formacion estudiante en un ALiVOS al
co- profesional centro de estudiant
administ | industrial privado formacién o
rativo al de la ciudad de profesional ader’nés Analisis
estudian Talara? industrial privado astan Documenta
te de la ciudad de incluidos I
aplicand Talara. los
oel PREGQNTAS OBJ E'I"IVOS colabora Entrevista
método ESPECIFICAS ESPECIFICOS
. — dores
Six ¢, Cudl es el
. . o que
Sigma | diagndstico de la
) S desarroll
en un | situacion actual del . .
Diagnosticar la an sus
centro proceso de : . -
. situacion actual , actividad
de atencion del proceso de SIX esen
formacié académico- proces Sigma
) ) atencion esta
n administrativo al L .
- : académico- area.
profesio | estudiante en un . )
administrativo al
nal centro de estudiante
industrial formacion
privado profesional
de la privado?




TECNICAS

administrativo al
estudiante en un

administrativo al
estudiante en un

¢, Como disenar la
propuesta de
mejora para

centro de centro de
formacion formacion
profesional .
fivado? profesional
P ' privado
Disefar la

propuesta de
mejora para

o ; optimizar la
optimizar la calidad cglidad del
del proceso de
> proceso de
atencion g
L atencion
académico- L
= ) académico-
administrativo al o .
) administrativo al
estudiante? .
estudiante

E
PREGUNTA OBJETIVO VARIA POBLAC IRI_SI_B:\;UEI)VIEE
GENERAL GENERAL BLES ION RECOLEC
CION DE
DATOS
ciudad | . ~, . Determinar la
¢, Como determinar .
de . estrategia de
la estrategia de .
Talara, meiora de la mejora de la
2022" el calidad del
calidad del proceso
9 proceso de
de atencion o
. atencion
académico- L
académico-

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 34 Matriz de revision de literatura documentos vinculados a "Calidad"

Titulo de Autor Afo Fuente Aporte
articulo
La gestion Comas 2019 | Espacios Se explora la
docente y la Rodriguez, relacion entre la
evaluacion R., Alvarado gerencia de aula y
integral de los Ibarra, S., la evaluacion
procesos de Bucaran integral de los
aprendizaje en Caicedo, A, procesos de
los Institutos Reinoso aprendizaje en
Tecnologicos Haro, F. Institutos
Superiores Tecnoldgicos
Superiores.
Profesores y llina, 1., 2018 | Espacios Se han definido los
estudiantes Kryukova, E., factores que
universitarios: Nakhratova, impiden establecer
especificidades E., Zotova, A., un nuevo modelo
de la interaccion | Matanis, V. de interaccion de
en el mercado de asociacion entre
servicios estudiantes
educativos universitarios y
profesores, que
seria adecuado
para las
condiciones
socioeconémicas
actuales.
Procesos de Gomez, 2019 | Ensaio Las conclusiones
mejora en los F.J.P., ofrecen una
centros Rodriguez, sintesis tedrica y
educativos: M.V., Gallego, practica que
ejemplificando S.Z., favorece el debate
tres campos de Sanchez- sobre como y en
analisis e Paulete, N.C. qué direccion
innovacion deben orientarse
docente los intentos de

mejora.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Evaluacion del Fontalvo, T.J., | 2020 | Formacion Se concluye que el
desempeiio y De la Hoz, Universitaria método de
analisis de la E.J., Marrugo, evaluacion del
eficiencia del N. desempeiio y el
nivel sigma en la analisis de
evaluacion de la eficiencia del
calidad del servicio de calidad
servicio en una sigma realizado
institucion de aqui permiten
educacion evaluar las
superior dimensiones de los
servicios de
calidad de manera
precisa, periddica y
longitudinal.
Monitoreo y Fontalvo, 2020 | Informacion Que el modelo
control del Oo.M., Tecnologica propuesto, es
rendimiento de Fontalvo, T.J., pertinente para
las dimensiones | Herrera, R. monitorear las

de calidad de un
centro de
atencion del
servicio en una
institucion de
educacion
superior

dimensiones de
calidad de la
empresa objeto de
estudio de esta
investigacion,
requiriéndose
revisar las causas
atribuibles para
mejorar el proceso.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Mecanismos de Milena Soto- | 2021 | Formacion En paises donde
articulacién de Montoya Universitaria una baja

las universidades
con el
estado-regulador,
los mercados y la
sociedad civil
para

asegurar la
calidad de la
educacion
superior

proporcion de las
IES publicas estén
acreditadas,
especialmente si
es

en menor medida
al nivel alcanzado
por las
instituciones
privadas, pone en
duda la conviccién
del propio
Estado-Regulador
en las politicas y
los instrumentos
empleados para
asegurar la calidad
de las IES, y
muestra

una falta de
articulacion entre
fines y medio.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Percepcion de la | Deison 2020 | Revista Criterio Los resultados de
calidad de la Palacios Libre este estudio deben
educacion Palacios; llevar
superior de la Janny Edison a reflexionar a la
universidad Cordoba UTCH, y deben
tecnoldgica del Rodriguez llevarla a

choc6:
perspectiva de
los estudiantes.

implementar un
plan de mejora
desde la
perspectiva de su
principal grupo de
interés
(estudiantes).




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Andlisis de la Eduin D. 2019 | Revista Lasallista | Los
calidad de los Contreras de Investigacién resultados
servicios Castafeda, evidencian que el
académico- Ana nivel de
administrativos Mercedes calidad global de
en una Fraile los servicios
universidad Benitez, académico
colombiana. Augusto administrativos,
Bimberto tienen una Buena,

Suarez Parra

percepcion

con una
calificacién de 4,08
(80 %), indicando
que los mejores
resultados se
encontraron en
los items
asociados con la
dimensién 3y con
oportunidades de
mejora
principalmente en
la dimension 1.
Estos resultados
permiten
orientaciones
precisas para la
toma de decisiones
y conllevan al
mejoramiento
continuo de la
calidad del
servicio.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo

Liderazgo y Liliana M. 2019 | Formacién Se reconoce el

cultura Pedraja- Universitaria potencial del

organizacional Rejas, italo A. liderazgo y de la

como factores de | Marchioni- cultura

influencia en la Choque, organizacional

calidad Constanza J. para

universitaria: un Espinoza- impactar en los

andlisis Marchant y niveles de

conceptual. Camila P. motivacion,

Mufioz-Fritis satisfaccion y

desemperio de los
docentes. Por esto
se hace necesario
el ejercicio de
lideres activos y la
promocion de
culturas eficaces
que permitan el
cumplimiento de
los objetivos
organizacionales.

Satisfaccion con | Letelier-Sanz, | 2020 | Revista Cubana Se concluye que la

la educacion
superior como
indicador de
calidad: el caso
de una
universidad
publica chilena

Patricia;
Maureira
Bustos,
Yannara,
Monroy
Acuia,
Yasmin;
Navia Pinto,
Katherine;
Zapata
Saldias,
Sebastian;
Rodriguez-
Fernandez,
Alejandra

de Educacion
Superior

satisfaccion con la
educacion
universitaria
referida por los
estudiantes

en esta
investigacion fue
alta. En
practicamente
todas las
dimensiones y
desagregaciones
de

las variables
estudiadas la
valoracion de la
escala fue
mayoritariamente
puntuda en




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
bastante
y muy satisfecho.
Revision de la Moreno, 2018 | Ingeniare: Revista | La implementacion
implementacion David Rodrigo Chilena de de LSS es factible
de Lean Six Guerrero; Ingenieria siempre y cuando
Sigma en Leal, Jorge se instauren
Instituciones de Antonio Silva; principios como el
Educacién Bocanegra- liderazgo, visién,
Superior Herrera, cultura de cambio,
Claudia entrenamiento,
Cristina adecuada
seleccion de
proyectos,
medicion de los
procesos para
toma de decisiones
y compromiso de la
alta direccion.
Introduccion de la | Ortega 2018 | Revista Estrategia | El modelo Seis
medida de Jiménez, Organizacional Sigma requiere un
calidad en la Henry cambio en la
produccién de Manuel; Naira mentalidad no
aulas virtuales de | Hernandez solamente de la

la universidad
EAN. Seis Sigma

Rojas; Sandra
Rocio
Valbuena
Castillo

gerencia sino de
toda la
organizacion,
orientandola hacia
el mejoramiento de
la confiabilidad
interna de los
procesos que se




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
revierte en un
incremento
sostenido de la
confianza externa
de los clientes y
demas
stakeholders.
Lean Six Sigmas | Rojas-Suarez, | 2019 | Journal of se evalua el
in academic J P; Gbmez- Physics: impacto de la
processes Colmenares, Conference aplicacion de Lean
C; Vergel- Series Six Sigma en un
Ortega, M programa,

demostrando un
flujo eficiente de
sus productos y
procesos.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo

Aporte de la José Rodrigo | 2020 | SIGNOS En la revision de

integracion de Martinez antecedentes se

sistemas de Narvaez, pudo evidenciar

gestion al Moreno, que

mejoramiento de | Ingrid existen

la calidad Carolina investigaciones

educativa de los relacionadas con el

colegios maristas tema de

de Colombia gestion ambiental
en las
organizaciones.
Sin embargo, no
hay
investigaciones
que traten
directamente la
integracion
de las normas
técnicas NTC ISO
9001:2015vy la
NTC ISO 14001 en
el escenario
educativo de
colegios.

Neo- Ester Conesa | 2018 | Politica 'y El nimero de

gerencialismo y Carpintero; Sociedad mujeres aumenta

austeridad en el | Gonzalez lentamente,

contexto Ramos, Ana estrechando la

académico M. brecha de género

espafol y Politica y en las etapas

europeo. ¢Dos Sociedad iniciales y

caras de la medianas de las

misma moneda? carreras

académicas. En
conclusién, las
politicas de
austeridad
justifican y facilitan
una rapida
implementacion del
modelo

neoliberal de
ciencia en Espafia.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo

Impacto de las Vargas 2022 | Sinergia Las clases

clases virtuales Santillan, Académica virtuales en el

en el proceso de | Maria proceso de

ensefanza- Antonieta ensefianza-

aprendizaje de la aprendizaje de la

educacion educacion superior

superior constituyen una
condicién didactica
superior a la
ensefanza
tradicional que
posibilita al poner
al estudiantado a la
altura de los
tiempos.

Acreditacion de Martinez 2018 | Dilemas Es necesario

la calidad en las | Ifiguez, Jorge Contemporaneos: | mejorar los

instituciones de Eduardo; Educacion, procesos de

educaciéon Sergio Tobdn Politica y Valore acreditacion

superior: Tobon; focalizando el

desafios aun Evangelina trabajo en la

pendientes en Lépez formacién

América Latina Ramirez pertinente acorde

con la sociedad del
conocimiento.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte

articulo
Disefio de un Lisenia Karina | 2019 | Dilemas La utilizacion de
sistema de Baque Contemporaneos: | estos indicadores
mejoras Villanueva,; Educacion, mejora la calidad,
continuas, Maria Politica y Valore generando una
basado en la Azucena conducta
metodologia de Mendoza anticipada a los
indicadores de Alcivar; sucesos que
gestion del Samuel puedan afectar a
Balanced Fernardo quienes conforman

Scorecard, para
los Cursos de
Nivelacién
Universitaria.

Burtillos Mena

la Unidad de
Admision y
Registro

de la Universidad
Técnica Estatal de
Quevedo.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Consideraciones | Elizabeth 2020 | Repertorio La mayor parte de
acerca del Quirés Garcia Americano los miembros de
concepto de la organizacion que
cultura respondieron la
organizacional y consulta con
los miembros de respecto a qué es
una organizacion cultura
de educacion organizacional
superior (64%) desconocen
el
concepto, mientras
que las personas
gue respondieron
(36%) pueden
transmitir una idea
general basica que
minimiza el
impacto de este
componente en
el desarrollo y
guehacer
profesional de
la organizacion y
sus miembros.
La Alicia Corina | 2018 | Dilemas Primero se debe
Administraciony | Enriquez Contemporaneos: | promover un
su contribucion Picture; Darli Educacion, acceso en donde el
en la Gestion Garofalo Politica y Valore nivel
Educativa en las | Velasco; socioecondémico no
Instituciones de Fausto constituya un

Educacién
Superior en el
Ecuador.

Hidalgo Troya

impedimento para
ingresar, ya sea a
través de becas,
ayudas
econdmicas,
politicas de
cuotas o créditos
educativos.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo

El enfoque en Marcos 2017 | Dilemas Esta propuesta se

procesos desde | Oviedo Contemporaneos: | proyecta a

la planificacion Rodriguez; Educacion, potenciar la

operativa en las | Alberto Politica y Valore planificacion y el

Instituciones de Medina Ledn; control, para que

Educacion Dinora Carpio se mejore el uso

Superior del Vera de sus estructuras,

Ecuador recursos y
procesos, que
responda con
eficiencia y eficacia
las demandas y
exigencias de la
sociedad, con lo
gue se contribuye
al proceso de toma
de decisiones por
parte de sus
directivos.

La gestion de la | Juan Carlos 2018 | Dilemas Se logra

calidad y los Albarracin Contemporaneos: | estructurar una

proyectos Matute; Educacion, secuencia de

institucionales en | Dionisio Politica y Valore modelaciones de

la Universidad
UNIANDES-
Quevedo para el
desarrollo
humano integral
de los
estudiantes

Vitalio Ponce
Ruiz; Lyzbeth
Krucsthalia
Alvarez
GoOmez;
Danilo
Augusto Viteri
Intriago;
Gilma Nelly
Rivera
Segura

los procesos
institucionales, los
cuales

consideran las
dimensiones
gnoseoldgicas,
epistemoldgicas y
metodolbgicas de
la conformacion
de los sistemas
universitarios
desde su caracter
complejoy
holistico, y desde
sus funciones y
actores, asi como
cuenta con una
mirada practica a
la construccion de
NUEevos escenarios,




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
modos
y procesos légicos,
gue aseguren la
formacion de los
profesionales.
Calidad del Cornelio 2018 | Dilemas Se
desempeiio Bueno Brito; Contemporaneos: | recomienda
docente desde la | Brito Delgado, Educacion, elaborar y aplicar
percepcion de los | Hugo Cesar; Politica y Valore perfil especifico
estudiantes de la | Josefina para la seleccion
Licenciatura en Delgado de ingreso como
Enfermeria Delgado docentes, y
revisar el plan de
estudios de

Licenciatura en
Enfermeria a fin de
mejorar la
integracion e
interrelacion de
unidades de
aprendizaje
basicas y clinicas.
También es
necesario
implantar




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
programa de
capacitacion o
formacién docente
en aspectos
pedagogicos.
Fomento de la Bernal 2018 | Revista Logos, La orientacion
convivencia en Fonseca, Ciencia & académica e
instituciones de Natalia Tecnologia investigativa
educacion Andrea; mejora la
superior desde la | Mufioz, interaccién social,
Consejeria Cecilia Maria la convivencia, la
académicay de Eugenia; formacién
investigacion Vergel, investigativa de la
Mawency comunidad

académica, brinda
oportunidades para
el desarrollo
investigativo de los
profesionales con
doctorado.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Ensefianza Pefuelas, 2020 | Propositos y En cuanto al apoyo
remota de Samuel Representaciones | institucional la
emergencia ante | Alejandro habilitacion de
la pandemia Portillo; cursos, softwares y
Covid-19 en Pierra, Lidia plataformas
Educacion Media | Isabel virtuales
Superior y Castellanos; representan las
Educacién Gonzaélez, principales
Superior Oscar Ulises acciones para dar
Reynoso; continuidad a los
Nogales, estudios.
Omar Ivan Destacando el
Gavotto esfuerzo, voluntad,

manejo de
tecnologia,
cambios de
dindmica respecto
alrolyla
revalorizacion de
las clases
presenciales como
los principales
aprendizajes
durante el
confinamiento.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Un marco Sunder M, 2018 | La Revista El estudio también
conceptual Lean | Vijaya; Internacional de confirma que LSS
Six Sigma para la | Antonio, Jiju Gestion de no es el trabajo de
excelencia de la Calidad y cualquiera, sino
calidad en las Confiabilidad una parte clave de

instituciones de
educacion
superior

la agenda de
liderazgo.




Titulo de
articulo

Autor

Fuente

Aporte

Estado del arte
sobre las
concepciones de
calidad en la
educacion
superior

Calamet,
F.G.A,
Benito, F.G.,
Mufioz,
M.A.S.,
Olivera,
A.L.B.

Sophia

Una pregunta
crucial surgié como
consecuencia del
andlisis de los
articulos sometidos
a revision: ¢quién
es el responsable
de determinar la
calidad de un
producto o servicio
en la educacion
superior? La
respuesta a esta
pregunta dio lugar
al surgimiento de
un posicionamiento
tedrico y
conceptual
alternativo a los
que subyacen en
las dos categorias:
“calidad para
quién” (calidad
para quién).

Marco y Analisis
de Indicadores
Clave de
Desempefio en la
Educacion
Superior Cubana

Vinajera-
Zamora, A.,
Gaus, N.,
Rodriguez-
Martinez, Y.

2022

Journal of
Hispanic Higher
Education

muestran que el
sistema de
educacién superior
de Cuba ha
mejorado, como lo
indica el aumento
de la tasa bruta de
graduacion (ambos
sexos), asi como la
movilidad
estudiantil nacional
e internacional.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Estudio para la Vélez 2022 | Sophia Concluyen que los
calidad y Jiménez, D., elementos
prospectiva de la | Aragon mencionados
Planeacion Sanabria, R., fueron teorizados,
Estratégica Rodriguez posteriormente
organizacional en | Gonzélez, M. integrados en el
Educacion instrumento de
Superior investigacion para
finalmente
estructurar el
Modelo de Calidad.
Gobernanzay Pedraja- 2021 | Fronteiras Concluyeron que,
Calidad en la Rejas, L., desde una
Educacion Rodriguez- perspectiva
Superior: Una Ponce, E., transversal, el
Descripcion Mufoz-Fritis, liderazgo de los

Bibliométrica

C.

directivos, la
participacion y
pensamiento critico
de los estudiantes
y la colaboracion
entre instituciones
de educacion
superior son temas
fundamentales
para que las
instituciones
cumplan con sus
roles con énfasis
en la calidad.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Contribucion de Soto- 2021 | Formacioén El modelo
los sistemas Montoya, M. Universitaria propuesto permite
nacionales de comprender mejor
acreditacion para como las
asegurar la instituciones de
calidad de las educacion
instituciones de superior, y
educacion especialmente las
superior: un universidades,
enfoque tedrico pueden construir
conceptual una reputacion
institucional
solidaria y de
gestiéon. Se
encuentra que las
universidades
activas en la
comunicacioén de la
calidad alcanzada,
también influira en
la construccién de
la reputacion
institucional
Calidad en la Elena, 2021 | Revista Sus conclusiones
educaciéon C.G.C, Venezolana de revelaron el interés
superior en Magdalena, Gerencia sobre el tema en la
américa latina: G.R.A, region, con una
Revision Teresa, serie de subtemas
sistematica M.C.F., que se enfocan en
Rufino, R.R. herramientas,

modelos,
metodologias e
indicadores,
evaluacion,
estandares,
acreditacion y
mecanismos
externos, entre
otros. Y aunque no
es un tema nuevo,
se esta
potenciando el
referente al




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
entorno virtual.
Disefio y Campas, 2021 | Interciencia Los resultados
validacion de un | C.Y.Q., obtenidos por
instrumento para | Barreras, dimensién fueron
medir la calidad .G.M., un promedio de
de vida laboral en | Morales, F.E., 3.78 para
trabajadores de Lirios, C.G., desempenio
instituciones de Félix, C.A.M., organizacional,
educacion Mellado, 4.19enla
superior del sur E.lLA. dimensién gestion
de sonora, organizacional,
México 2.52 en calidad de
vida y un promedio
general de 3.69.
Gestion Portocarrero- | 2021 | Formacion Concluyen que la
educativa para la | Sierra, L., Universitaria eficiencia depende
sostenibilidad Restrepo- de la satisfaccion
académica en Morales, J.A., de los empleados,
Colombia Valencia- incluidos los
Cérdenas, M., profesores, y
Calderon- depende de las
Vera, L.K. tendencias

salariales de los
egresados de las
IESP.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
La teoria de Martinez- 2021 | Formacioén Concluyen que el
agencia: El doble | Rojas, E., Universitaria fenémeno del rol
rol y su impacto | Zencovich- dual Ply TTC es
en la acreditacion | Burdiles, N., un componente
de los institutos Martinez- gue genera
profesionales y Quezada, A, tensiones y no
centros de Fernandez- garantiza una
formacion técnica | Céspedes, M. adecuada
en Chile separacion de
funciones
(administracion y
propiedad), lo que
impacta
negativamente en
sus acreditaciones.
Calidad en e- Ortiz-Lépez, 2021 | RIED-Revista Permitira
learning: A., Olmos- Iberoamericana comprobar la
Identificacion de | Miguelafez, de Educacion a fiabilidad y la
sus dimensiones, | S., Sdnchez- Distancia validez del modelo,
propuesta y Prieto, J.C. ofreciendo
validacion de un profundos
modelo para su resultados sobre
evaluacion en los indicadores de
educacion calidad de la
superior institucion, de la
evaluacion y del
programa en si, y
haciendo de la
calidad uno de los
factores mas
relevantes en las
ensefanzas e-
Learning en
Educacion
Superior.
Implicaciones de | Palomino, 2021 | Publicaciones de | Los alumnos
las tertulias M.D.C.P., la Facultad de estaban muy
pedagdgicas Valdivia, E.M. Educaciéon y predispuestos a

dialégicas para
una educacion
superior
sostenible de
calidad

Humanidades del
Campus de Melilla

considerar este
tipo de
experiencias en su
futura actividad
profesional, ya que




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
favorece la
formacion integral
del alumnado para
la etapa de
Educacion Infantil.
Medicion de la Lijun, L., Yin, | 2021 | Estudios de Su hallazgo indica
Calidad del T.S. Economia que la calidad del
Servicio de Aplicada servicio de
Educacion dimension tangible

Superior Durante
la Pandemia de
COVID-19 en
China Mediante
un Método
SERVQUAL

podria mejorarse
ligeramente.
Especificamente,
la universidad debe
actualizar las
instalaciones y el
equipo para
mejorar la fluidez
de la red de
ensefianza, y
deben mejorarse
las habilidades de
los docentes para
mejorar sus
métodos de
ensefanza, con el
fin de apoyar la
ensefianzay el
aprendizaje en
linea, lo que podria
reducir la brecha
de calidad del
servicio de material
tangible. dimensién
entre las
percepciones y
expectativas de los
estudiantes.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Efectividad de la | Ruff Escobar, | 2021 | Revista de Mencionan que el
gestion en las C., Ruiz Métodos estudio ha logrado
universidades, Toledo, M., Cuantitativos para | modelar un
desde modelos Matheu la Economiayla | sistema derivado
de percepciéon de | Pérez, A., Empresa del
calidad de Juica comportamiento de
estudiantes: El Martinez, P., respuesta de los
modelo de la Anabalén estudiantes y
Universidad Arenas, G. docentes de la
Bernardo Universidad
O"Higgins Bernardo
O’Higgins.
¢, Quién le pone el | Pedro, F. 2021 | Revista Espafiola | Indica que el
cascabel al gato? de Educacion analisis
Un andlisis Comparada comparativo
comparativo de realizado

las agencias de
garantia de la
calidad de la
educaciéon
superior

demuestra, en
primer lugar, que
existen modelos
de gobernanza
alternativos y que
son expresion de la
distinta
configuracion de
los

sistemas de
educacion
superior, tanto en
términos de
autonomia
institucional como
de




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
de intervencion
estatal.
El Espacio Garcia, M.M. | 2021 | Revista Espafiola | se propone, como
Europeo de de Educacion linea de trabajo
Educacién Comparada futuro, la
Superior y su evaluacion de los
sello de calidad procesos
de calidad puestos
en marcha hasta el
momento,
podriamos
denominarlo la
metaevaluacion
de los sistemas de
garantia de
calidad.
Evaluacion del Portocarrero- | 2020 | Formacion Concluyen que las
impacto de la Sierra, L., Universitaria instituciones de
acreditacion de Restrepo- educacion superior
alta calidad en Morales, J.A., acreditadas
las instituciones | Arias- generan mayor
publicas de Calderon, J.E. productividad de
educacion recursos humanos
superior de y tienen una

Colombia

contribucién




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
marginal positiva al
desarrollo
economico del
pais.
Calidad de Bucarey, 2020 | Interciencia Total Quality
servicio como C.G.J., Araya- Management and
area de Castillo, L., Business
investigacion en | Rojas- Excellence es la
educaciéon Vallejos, J. revista que
superior concentra el mayor
namero de
articulos
especializados en
el tema, mientras
que las categorias
WoS con mayor
cantidad de
publicaciones al
respecto son
Management,
Education e,
Educational
Research y
Business.
Retos a la Inca, E.E.O., | 2020 | Revista Cubana La mejora continua
gestion de la Escobar, de Educacion en el desempefio
calidad en las A.lJ., Azcuy, Medica Superior de las instituciones
instituciones de FJ.R., educativas se logra
educacion Bretafia, mediante la
superior en R.M.G. ejecucion de
Ecuador proyectos

concretos de
mejora, el trabajo
en equipo, el
liderazgo, el
compromiso, el
involucramiento de
todas las personas.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Andlisis de las Guerra 2020 | Bibliotecas, Los estandares
normas Bretafia, Anales de internacionales
internacionales R.M., Orozco Investigacion relacionados con la
para la calidad de | Inca, E.E. gestion
los servicios bibliotecaria y otros
bibliotecarios en mas generales,
instituciones de que abordan la
educacion gestion de la
superior de calidad y la gestion
Ecuador documental, son
Gtiles para
implementar
sistemas de
gestiéon que
contribuyan a la
eficacia y eficiencia
de los servicios
bibliotecarios,
incluyendo
aspectos tanto
estratégicos como
operativos en los
procesos de estas
instituciones.
Nuevas Gulyaeva, 2020 | Universidad y Sefialan que la
tecnologiasdela | T.Y., Sociedad formacion
informaciéon como | Kostenko, profesional
base para E.G., docente (a
mejorar la calidad | Mirzoeva, diferencia de otras
de la educacion E.V., areas de la
profesional Sharova, E.I., educacion) se
superior Tolstykh, O.S. distingue por

disponer de una
linea de desarrollo
propia con
dinamicas
complejas y
peculiares. Y esto
es natural, porque
tal situacion refleja
la tendencia en la
formacion del
sistema de




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
regulacion de las
relaciones
sociales,
incluyendo también
los medios de la
actividad
pedagogica.
Desarrollo Leupin, R.E., | 2020 | Estudios Resaltan el fuerte
docente y disefio | Lopez, V.R,, Pedagdgicos surgimiento de
curricular en Cardenas, K. categorias

educacion
superior: Una
sinergia
necesaria para
mejorar la calidad
de la educacion

relacionadas con el
dialogo que se
genera entre
compafieros y que
incide en el cambio
y la calidad del
proceso educativo,
por su
transformacion a
través de procesos
de desaprendizaje
que permiten
desmantelar ideas
preconcebidas y
abrir nuevas
posibilidades para
las practicas
educativas.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
El Sistema De Molina 2020 | Atenea Al necesario
Aseguramiento Domingo, G., diagnéstico critico
De La Calidad De | Letelier que dilucida las
La Educacién Larrondo, V. condiciones
Superior Chilena: de posibilidad de la
La Degradacion situacion
Organizacional contemporanea de
De La Institucién la educacion es
Educativa necesario
suplementarlo.
Calidad como Jiménez- 2020 | Utopia y Praxis La investigacion
area de Bucarey, Latinoamericana | documentada
investigacion en | C.G., Araya- referente a calidad
educacion Castillo, L., en la educacion
superior Rojas- superior es un
Vallejos, J. tema que
concentra masa
critica a nivel

global, en cuanto a
su produccion
cientifica.
Logrando
destacarse 120
autores prolificos
contemporaneos
que contribuyen
principalmente bajo
la afiliacion de
instituciones
geolocalizadas en
el Reino Unido,
Australia, Estados
Unidos de América
y la Republica
Popular China.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
Disefio y Reales, N.A., | 2020 | Interdisciplinaria El haber disefiado
validacion de un | Ortega, J.R.V. un modelo de
modelo de gestion de
gestion del capital intelectual
capital intelectual como lo es
para la calidad de SIDIGCIES, se
instituciones de constituyo en un
educacion logro de gran
superior, trascendencia,
Colombia al dar respuesta a
una necesidad
sentida de la
comunidad
académica del
pais, al contar con
un
modelo
estructurado
acorde a las
necesidades
de las IES y que
impulse una
gestion eficaz
del Cl orientada al
logro de la alta
calidad en
Educacién
Superior
Politicas publicas | de Castro, 2020 | Education Policy | Concluyendo que
para el accesoa |S.O.C., Analysis Archives | estos resultados
la educacion Almeida, F.M. contribuyen al

superior privada
y sus efectos
sobre la calidad
de la educacién
brasilefia

debate relacionado
con los aspectos
positivos y
negativos de estas
politicas, alterando
el potencial
positivo de Prouni
y la necesidad de
revisiones, bajo
diferentes
aspectos, de las
Fies.




Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
La evaluacion en | Lozano, 2019 | Revista de la Tras una aplicaciéon
educacion F.AM., Educacion piloto, se concluye
superior con fines | Cifuentes, Superior gue la ponderacién
de acreditacion M.N.O. obtenida es
de alta calidad a también una
través de un herramienta de
modelo sistémico gestion replicable
con teoria de en otras
redes instituciones u
otros modelos de
acreditacion.
Calidad de Araya- 2019 | Espacios El constructo
servicio en Castillo, L.A., DIHESQ se
educacion Bernardo, M. relaciona
superior a positivamente con
distancia: el SATISF
Propuesta de los (satisfaccion) y
modelos DIHESQ este ultimo tiene un
y SIBDHE impacto positivo en
la intencion de
comportamiento de
los estudiantes, a
saber: retencion,
lealtad y
disposicion a pagar
Evaluacion de la | Hamzah, 2018 | Espacios Con base en esta
calidad de Purwati, A.A., investigacion, HEI
instituciones Kadir, E.A. puede llevar a
privadas de cabo varios pasos
educacion para mejorar la
superior en calidad, como la
Pekanbaru, capacitacion y el
Indonesia desarrollo del

profesorado y el
personal, el
seguimiento del
proceso de
ensefianza y
aprendizaje, la
mejora de las
habilidades
sociales y practicas
del estudiante, y el




Educacion
Superior en
México.

Acosta, Jorge
Limon-
Romero*,
Marco Maciel-
Monteon y
Yolanda
Baez-Lopez

Titulo de Autor Ao Fuente Aporte
articulo
seguimiento de las
reglasy
procedimientos
académicos.
Seis Sigma en Carlos 2018 | Informacion Con base en la
Instituciones de Gastelum- Tecnologica informacion de las

IES de la zona
noroeste de
México se puede
decir que las IES
mexicanas

gue decidan
integrar SS a sus
estrategias de
mejora deberan
dirigir sus
esfuerzos hacia la
vinculacién con
los recursos
humanos, a la
seleccion del
personal adecuado
para implementar
la metodologia SS
y tener una

buena relacion con
los proveedores.

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 35 Matriz de revision de literatura, documentos vinculados a “Six Sigma”.

Titulo Autor Afo Fuente Aporte
Evaluacion del | Fontalvo, 2020 | Formacion Se concluye que el
desempeiio y T.J., De la Universitaria método de evaluacion del
analisis de la Hoz, E.J., desemperio y el analisis
eficiencia del Marrugo, N. de eficiencia del servicio
nivel sigma en de calidad sigma
la evaluacion realizado aqui permiten
de la calidad evaluar las dimensiones
del servicio en de los servicios de calidad
una institucion de manera precisa,
de educacion periddica y longitudinal.
superior
Revision de la | Moreno, 2018 | Ingeniare: La implementacion de
implementacion | David Revista LSS es factible siempre y
de Lean Six Rodrigo Chilena de cuando se instauren
Sigma en Guerrero; Ingenieria principios como el
Instituciones de | Leal, Jorge liderazgo, vision, cultura
Educacion Antonio de cambio,

Superior Silva; entrenamiento, adecuada
Bocanegra- seleccién de proyectos,
Herrera, medicion de los procesos
Claudia para toma de decisiones y
Cristina compromiso de la alta

direccion.




Titulo Autor Afio Fuente Aporte
Introduccion de | Ortega 2018 | Revista El modelo Seis Sigma
la medida de Jiménez, Estrategia requiere un cambio en la
calidad en la Henry Organizacional | mentalidad no solamente
produccion de | Manuel, de la gerencia sino de
aulas virtuales | Naira toda la organizacion,
de la Hernandez orientandola hacia el
universidad Rojas; mejoramiento de la
EAN. Seis Sandra confiabilidad interna de
Sigma Rocio los procesos que se
Valbuena revierte en un incremento
Castillo sostenido de la confianza
externa de los clientes y
demas stakeholders.
Lean six Rojas- 2019 | Journal of se evalla el impacto de la
sigmas in Suarez, J P; Physics: aplicacion de Lean Six
academic Gomez- Conference Sigma en un programa,
processes Colmenares, Series demostrando un flujo
C; Vergel- eficiente de sus productos

Ortega, M

Yy procesos.




Titulo Autor Afo Fuente Aporte

Un marco Sunder M, 2018 | La Revista El estudio también

conceptual Vijaya; Internacional confirma que LSS no es

Lean Six Sigma | Antonio, Jiju de Gestion de | el trabajo de cualquiera,

para la Calidad y sino una parte clave de la

excelencia de Confiabilidad | agenda de liderazgo.

la calidad en

las

instituciones de

educacion

superior

Seis Sigma en | Carlos 2018 | Informacion Con base en la

Instituciones de | Gastelum- Tecnoldgica informacion de las IES de

Educacion Acosta, la zona noroeste de

Superior en Jorge México se puede decir

México. Limon- gue las IES mexicanas
Romero*, gue decidan integrar SS a
Marco sus estrategias de mejora
Maciel- deberan dirigir sus
Monteon y esfuerzos hacia la
Yolanda vinculacion con
Baez-Lopez los recursos humanos, a

la seleccion del personal
adecuado para
implementar la
metodologia SS y tener
una




Titulo

Autor

Fuente

Aporte

buena relacion con los
proveedores.




Anexo 36 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension
Solicitudes, periodo 2019-1.

Area:

l. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 25/07/2022

Il. Informacién especifica

(*) %
Opinién de
Total op-il:i);iles los
. N Opciones Cantidad %Cantidad opiniones Total de | favorables estudiantes
ltem Descripcion . de . favorables| =~ sobre el
de opinién| _ . . de opiniones opiniones| (altoy muy .
opiniones (alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto | 622 47.74%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
1 sobre la atencion a solicitudes. Alto 450 34.54% 1072 1303 0.8227 82.27%
Regular 164 12.59%
Bajo 42 3.22%
Muy Bajo 25 1.92%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 37 Resultados de Anélisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Consultas, periodo 2019-1.

Area:

. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 25/07/2022

IIl.  Informacion especifica

(*) %
Opinién de
Total Op;?::]les los
. Cantidad . ini tudiant
. Opciones antica %Cantidad opiniones Total de | favorables estudiantes
ltem Pregunta L de . favorables| sobre el
de opinion| _ . . de opiniones opiniones| (alto y muy .
opiniones (alto y muy Servicio
alto) / Total i
alto) - académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 622 47.74%
R to al | démi dministrati Alto 450 34.54%
1 |Tespecto &l personal academico-administrativo, Regular 164 | 12.59% 1072 1303 0.8227 82.27%
¢Atendié oportunamente sus consultas? =
Bajo 42 3.22%
Muy Bajo 25 1.92%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 38 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension
Solicitudes, periodo 2019-2.

Area:

l. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 26/07/2022

Il. Informacion especifica

(*) %
Opinién de
Total o -ilr—1ci)ct)?1|es los
. Cantidad | %oCantidad | opiniones P estudiantes
. Lo Opciones Total de | favorables
ltem Descripcion . de de favorables| . sobre el
de opinién| _ . . - opiniones| (alto y muy i
opiniones| opiniones |[(alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 534 47.51%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
1 sobre la atencion a solicitudes. Alto 360 32.03% 894 1124 0.7954 79:54%
Regular 157 13.97%
Bajo 30 2.67%
Muy Bajo 43 3.83%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 39 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Consultas, periodo 2019-2.

Datos informativos

Area: Académica - Administrativa
Fecha: 26/07/2022
Il.

Informacién especifica

(*) %
Opinion de
Total o L?;iles los
. Cantidad | %oCantidad | opiniones P estudiantes
. Opciones Total de | favorables
ltem Pregunta . de de favorables| . sobre el
de opinion| . . . opiniones| (alto y muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) - acadéemico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 534 47.51%
R o al | démi dministrati Alto 360 32.03%
1 |~espectoalpersonal academico-administrativo, Regular 157 | 13.97% 894 1124 | 0.7954 79.54%
¢Atendié oportunamente sus consultas? -
Bajo 30 2.67%
Muy Bajo 43 3.83%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 40 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimensién
Solicitudes, periodo 2020-2.

Area:

. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 27/07/2022

II.  Informacién especifica

(*) %
Opinién de
Total o -il;m(iJ(t)iles los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones P estudiantes
. L Opciones Total de | favorables
ltem Descripcion . de de favorables| sobre el
de opinién| _ . . - opiniones| (alto y muy L
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total L
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 0 0.00%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
! sobre la atencidn a solicitudes. Alto 1 33.33% 1 3 0.3333 33.33%
Regular 2 66.67%
Bajo 0 0.00%
Muy Bajo 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 41 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Consultas, periodo 2020-2.

Area:

. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 27/07/2022

II.  Informacién especifica

(*) %
Opinion de
Total o -il;]?(t;les los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones P estudiantes
. Opciones Total de | favorables
ltem Pregunta . de de favorables| " sobre el
de opinion] _ . . - opiniones| (alto y muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 0 0.00%
R to al | démi dministrati Alto 1 33.33%
1 .espe(_:,oa personal académico-administrativo, Regular 1 33.33% 1 3 0.3333 33.33%
¢Atendio oportunamente sus consultas? .
Bajo 1 33.33%
Muy Bajo 0 0.00%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 42 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Solicitudes, periodo 2021-1.

Datos informativos

Area: Académica - Administrativa

Fecha: 29/07/2022
Il.  Informacién especifica
(*) %
Opinién de
Total o -iL(i);iles los
. Cantidad | %Cantidad| opiniones P estudiantes
. L Opciones Total de | favorables
ftem Descripcion L de de favorables| = sobre el
de opinién| _ . . - opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total .
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 406 39.04%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
! sobre la atencién a solicitudes. Alto 285 27.40% 691 1040 0.6644 66.44%
Regular 222 21.35%
Bajo 67 6.44%
Muy Bajo 60 5.77%
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 43 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimensién

Consultas, periodo 2021-1.

.
Area: Académica - Administrativa
Fecha: 29/07/2022

II.

Datos informativos

Informacion especifica

(*) %
Opinién de
Total o -iL(i);iles los
. Cantidad | %Cantidad| opiniones P estudiantes
. Opciones Total de | favorables
ltem Pregunta L de de favorables| . saobre el
de opinién| _ . . - opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total -y
alto) - académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 427 41.06%
R to al | démi dministrati Alto 281 27.02%
1 |~especto alpersonal academico-acminisrativo, Regular 210 | 20.19% 708 1040 | 0.6808 68.08%
¢ Atendio oportunamente sus consultas? -
Bajo 58 5.58%
Muy Bajo 64 6.15%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 44 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension
Solicitudes, periodo 2021-2.

Area:

l. Datos informativos
Académica - Administrativa

Fecha: 30/07/2022

Il. Informacion especifica

(*) %
Opinién de
Total o -ilr—1ci)ct)?1|es los
. Cantidad | %oCantidad | opiniones P estudiantes
. Lo Opciones Total de | favorables
ltem Descripcion . de de favorables| . sobre el
de opinién| _ . . - opiniones| (alto y muy i
opiniones| opiniones |[(alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 519 40.30%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
1 sobre la atencion a solicitudes. Alto 409 31.75% 928 1288 0.7205 12.05%
Regular 236 18.32%
Bajo 75 5.82%
Muy Bajo 49 3.80%

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 45 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Consultas, periodo 2021-2.

Datos informativos

Area: Académica - Administrativa
Fecha: 30/07/2022
Il.

Informacién especifica

(*) %
Opinion de
Total o L?;iles los
. Cantidad | %oCantidad | opiniones P estudiantes
. Opciones Total de | favorables
ltem Pregunta . de de favorables| . sobre el
de opinion| . . . opiniones| (alto y muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) / Total -
alto) - acadéemico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 531 41.23%
R to al | démi dministrati Alto 401 31.13%
1 |Tespecto alpersonal academico-administrativo, Regular 236 | 18.32% 932 1288 0.7236 72.36%
¢Atendié oportunamente sus consultas? -
Bajo 75 5.82%
Muy Bajo 45 3.49%

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 46 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimensién

Solicitudes, periodo 2022-1.

Datos informativos

Area: Académica - Administrativa
Fecha: 31/07/2022

Il. Informacion especifica
(*) %
Total Opinién de
Total opiniones los
. Cantidad |%Cantida| opiniones P estudiantes
. . Opciones Total de | favorables
ftem Descripcion - de dde |[favorables] . sobre el
de opinién| _ . - s opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones| (alto y muy Servicio
alto) / Total L
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 355 41.33%
Calificacion del personal académico-administrativo 0
! sobre la atencion a solicitudes. Alto 280 32.60% 635 859 0.7392 73.92%
Regular 150 17.46%
Bajo 41 4.77%
Muy Bajo 33 3.84%

Fuente: Elaboracidn propia




Anexo 47 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimension

Consultas, periodo 2022-1.

l.
Area: Académica - Administrativa
Fecha: 31/07/2022

Il.

Datos informativos

Informacion especifica

(*) %
Total Opinién de
Total opiniones los
. Cantidad |%Cantida| opiniones P estudiantes
. Opciones Total de | favorables
ftem Pregunta - de dde |[favorables] . sobre el
de opinién| _ . - s opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones| (alto y muy servicio
alto) / Total L
alto) . académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 363 42.26%
R to al | académi dministrati Alto 260 30.27%
1 |Tespecio aipersonal academico-administraivo, Regular 156 | 18.16% | 623 859 0.7253 72.53%
¢Atendio oportunamente sus consultas? =
Bajo 48 5.59%
Muy Bajo 32 3.73%

Fuente: Elaboracidn propia




Anexo 48 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,

periodo 2019-1.

(*) %
Opinion de
| Toa G
. L Opciones Cantidad %Cantidad opiniones Total de | favorables estudiantes
[tem Descripcion o de . favorables| sobre el
de opinion| _ . . de opiniones opiniones| (altoy muy .
opiniones (alto y muy servicio
alto) alto) / Total académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto | 29668 57.87%
Alto 14409 28.11%
1 Del docente Regular 4526 8.83% 44077 51265 0.8598 85.98%
Bajo 1447 2.82%
Muy Bajo 1215 2.37%
Muy Alto 2230 42.79%
Alto 1805 34.63%
2 De los medios did4cticos Regular 782 15.00% 4035 5212 0.7742 77.42%
Bajo 257 4.93%
Muy Bajo 138 2.65%
Muy Alto 1157 44.40%
Alto 925 35.50%
3 Del contenido de los cursos Regular 358 13.74% 2082 2606 0.7989 79.89%
Bajo 109 4.18%
Muy Bajo 57 2.19%
Muy Alto | 2113 40.54%
Alto 1844 35.38%
4 Infraestructura y medios Regular 852 16.35% 3957 5212 0.7592 75.92%
Bajo 256 4.91%
Muy Bajo 147 2.82%
Muy Alto | 2237 42.92%
Alto 1775 34.06%
5 De los servicios complementarios Regular 761 14.60% 4012 5212 0.7698 76.98%
Bajo 266 5.10%
Muy Bajo 173 3.32%
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 49 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,

periodo 2019-2.

(*) %
Opinién de
Total thal P los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones OPINIONES 1 oo diantes
item Descripcion Opcpn.e,s de de favorables T‘?t‘_"" de | favorables sobre el
de opinion| . - - opiniones| (alto y muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) alto) / Total académico-
de opiniones S .
administrativ
0
Muy Alto | 25732 56.90%
Alto 11694 25.86%
1 Del docente Regular 4863 10.75% 37426 45220 0.8276 82.76%
Bajo 894 1.98%
Muy Bajo | 2037 4.50%
Muy Alto | 2283 50.78%
Alto 1322 29.40%
2 De los medios didacticos Regular 664 14.77% 3605 4496 0.8018 80.18%
Bajo 82 1.82%
Muy Bajo 145 3.23%
Muy Alto 1220 54.27%
Alto 659 29.31%
3 Del contenido de los cursos Regular 265 11.79% 1879 2248 0.8359 83.59%
Bajo 35 1.56%
Muy Bajo 69 3.07%
Muy Alto | 2119 47.13%
Alto 1365 30.36%
4 Infraestructura y medios Regular 725 16.13% 3484 4496 0.7749 77.49%
Bajo 142 3.16%
Muy Bajo 145 3.23%
Muy Alto | 2153 47.89%
Alto 1319 29.34%
5 De los servicios complementarios Regular 665 14.79% 3472 4496 0.7722 77.22%
Bajo 151 3.36%
Muy Bajo 208 4.63%
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 50 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,
periodo 2020-2.

(*) %
Opinién de
Total Tgtal P los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones OpINIoNes 1 o o+ diantes
ftem Descripcion Opc"?“.‘?s de de favorables T‘."f‘" de | favorables sobre el
de opinién| _ . - opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones |[(alto y muy servicio
alto) alto) / Total académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto 112 63.64%
Alto 42 23.86%
1 Del docente Regular 13 7.39% 154 176 0.8750 87.50%
Bajo 8 4.55%
Muy Bajo 1 0.57%
Muy Alto 3 33.33%
Alto 4 44.44%
2 Comunicacion Regular 2 22.22% 7 9 0.7778 77.78%
Bajo 0 0.00%
Muy Bajo 0 0.00%
Muy Alto 4 33.33%
Alto 6 50.00%
3 Medios didacticos Regular 2 16.67% 10 12 0.8333 83.33%
Bajo 0 0.00%
Muy Bajo 0 0.00%
Muy Alto 3 50.00%
Alto 1 16.67%
4 Del contenido de los cursos Regular 2 33.33% 4 6 0.6667 66.67%
Bajo 0 0.00%
Muy Bajo 0 0.00%
Muy Alto 2 33.33%
Alto 4 66.67%
5 Aseguramiento técnico Regular 0 0.00% 6 6 1.0000 100.00%
Bajo 0 0.00%
Muy Bajo 0 0.00%
Muy Alto 0 0.00%
Alto 3 33.33%
6 De los servicios complementarios Regular 5 55.56% 3 9 0.3333 33.33%
Bajo 1 11.11%
Muy Bajo 0 0.00%

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 51 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,
periodo 2021-1.

(*) %
Opinion de
Total thal P los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones OPINIONES 1 o diantes
itemn Descripcién Opcpn_e:'s de de favorables T(.)tjdl de | favorables sobre el
de opinién| _ . " opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) alto) / Total académico-
de opiniones L .
administrativ
o]
Muy Alto | 36991 67.98%
Alto 12628 23.21%
1 Del docente Regular 3369 6.19% 49619 54416 0.9118 91.18%
Bajo 679 1.25%
Muy Bajo | 749 1.38%
Muy Alto 1609 51.57%
Alto 929 29.78%
2 Comunicacion Regular 458 14.68% 2538 3120 0.8135 81.35%
Bajo 74 2.37%
Muy Bajo 50 1.60%
Muy Alto | 2392 57.50%
Alto 1264 30.38%
3 Medios didacticos Regular 417 10.02% 3656 4160 0.8788 87.88%
Bajo 51 1.23%
Muy Bajo 36 0.87%
Muy Alto 1158 55.67%
Alto 701 33.70%
4 Del contenido de los cursos Regular 177 8.51% 1859 2080 0.8938 89.38%
Bajo 28 1.35%
Muy Bajo 16 0.77%
Muy Alto | 1018 48.97%
Alto 725 34.87%
5 Aseguramiento técnico Regular 273 13.13% 1743 2079 0.8384 83.84%
Bajo 43 2.07%
Muy Bajo 20 0.96%
Muy Alto 1290 41.35%
Alto 860 27.56%
6 De los servicios complementarios Regular 636 20.38% 2150 3120 0.6891 68.91%
Bajo 167 5.35%
Muy Bajo | 167 5.35%
Fuente: Elaboracidn propia




Anexo 52 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,
periodo 2021-2.

()%
Opinién de
Total thal P los
. Cantidad | %Cantidad | opiniones OPINIONES o dliantes
ftem Descripcion Opcpnﬁs de de favorables T‘.)tfdl de | favorables sobre el
de opinion| _ . . L opiniones| (altoy muy .
opiniones| opiniones |(alto y muy servicio
alto) alto) / Total académico-
de opiniones L .
administrativ
o]
Muy Alto | 39644 59.85%
Alto 20741 31.31%
1 Del docente Regular 4382 6.62% 60385 66240 0.9116 91.16%
Bajo 775 1.17%
Muy Bajo 698 1.05%
Muy Alto | 1712 44.31%
Alto 1280 33.13%
2 Comunicacion Regular 669 17.31% 2992 3864 0.7743 77.43%
Bajo 126 3.26%
Muy Bajo 77 1.99%
Muy Alto | 2665 51.73%
Alto 1752 34.01%
3 Medios didacticos Regular 595 11.55% 4417 5152 0.8573 85.73%
Bajo 101 1.96%
Muy Bajo 39 0.76%
Muy Alto | 1312 50.93%
Alto 888 34.47%
4 Del contenido de los cursos Regular 316 12.27% 2200 2576 0.8540 85.40%
Bajo 38 1.48%
Muy Bajo 22 0.85%
Muy Alto 1173 45.54%
Alto 934 36.26%
5 Aseguramiento técnico Regular 401 15.57% 2107 2576 0.8179 81.79%
Bajo 44 1.71%
Muy Bajo 24 0.93%
Muy Alto | 1652 42.75%
Alto 1224 31.68%
6 De los servicios complementarios Regular 653 16.90% 2876 3864 0.7443 74.43%
Bajo 205 5.31%
Muy Bajo 130 3.36%
Fuente: Elaboracion propia




Anexo 53 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a otras dimensiones,
periodo 2022-1.

(*) %
Opinion de
Total thal P los
A Cantidad |%Cantida| opiniones OpINIoNes 1 o1\ diantes
item Descripcion Opmc_m_gs de dde |favorables Tc_)tgl de [ favorables sobre el
de opinién| . . opiniones| (alto y muy .
opiniones | opiniones| (alto y muy| servicio
alto) alto) {Total académico-
de opiniones - .
administrativ
0
Muy Alto | 27849 | 67.02%
Alto 10130 | 24.38%
1 Del docente Regular 2740 6.59% 37979 41556 0.9139 91.39%
Bajo 424 1.02%
Muy Bajo | 413 0.99%
Muy Alto 1270 49.28%
Alto 794 30.81%
2 Comunicacion Regular 413 16.03% 2064 2577 0.8009 80.09%
Bajo 62 2.41%
Muy Bajo 38 1.47%
Muy Alto 1971 57.36%
Alto 1051 30.59%
3 Medios didacticos Regular 336 9.78% 3022 3436 0.8795 87.95%
Bajo 53 1.54%
Muy Bajo 25 0.73%
Muy Alto 932 54.28%
Alto 573 33.37%
4 Del contenido de los cursos Regular 176 10.25% 1505 1717 0.8765 87.65%
Bajo 25 1.46%
Muy Bajo 11 0.64%
Muy Alto 857 49.88%
Alto 665 38.71%
5 Aseguramiento técnico Regular 178 10.36% 1522 1718 0.8859 88.59%
Bajo 12 0.70%
Muy Bajo 6 0.35%
Muy Alto | 1099 | 42.65%
Alto 827 32.09%
6 De los servicios complementarios Regular 445 17.27% 1926 2577 0.7474 74.74%
Bajo 124 4.81%
Muy Bajo 82 3.18%
Fuente: Elaboracién propia




Anexo 54 Resultados de Andlisis documental del Reporte de Opinidn del estudiante con respecto a la dimensién

Solicitudes.

item Caatfegnocrll,éande Su bcategoria Estado C::eeai:cqg n atFeenCCrilgn [;I,Sapse?ae (*) Ssr;eproade
1 Solicitud CO”Sta”C%tLOCSe”fchado " | atendido | oot | saozont| 2 15-30 dias
2 Solicitud CO“Sta”C'%t!rfsert'f'cado " atendido | oo | 0070001 10 08-15 dias
3 Solicitud CO”SIa”C"'E‘)thSe”'f'CadO " | Atendido | 0001 | 26/08/2001 14 08-15 dias
4 Solicitud CO”Sta”C%tLOCSe”fffcado " | Atendido | o ioeooot | seiosont| 10 08-15 dias
S Solicitud ConStanC%t!roCsertmcado | Atendido | 12000001 | 1810972021 0 < 1dia
6 Solicitud Constanc%tlgsertfffcado " | Atendido 1/11/2021 211112021 0 < 1dia
7 Solicitud CO“Sta”C'%tLJCSe”'f'C&dO " atendido | oo | o000t 10 08-15 dias
8 Solicitud Constancia | Certificado | mtendido | ¢ iorrm0me|  6/07/2022 4 03-05 dias
9 Solicitud Certiﬁcégfels;?:sﬁanda Atendido | 4 9/0310021 | 23/03/2021 3 02-03 dias
10 Solicitud Certiﬁcégélsgc?g]ss 1212 | Atendido 20/03/2021|  30/03/2021 0 < 1dia
11 Solicitud Certiﬁcggfelsact?;;tanda Atendido 5/04/2021|  5/04/2021 0 <1dia
12 Solicitud Certiﬁcggfelsg;;ss 'an%8 | Arendido 11/04/2021|  12/04/2021 0 <1dia
13 Solicitud Certiﬁcég?elsac(;?ss 'an% | arendido 20/04/2021|  22/04/2021 0 <1dia
14 Solicitud Certificggroegg(?glsstancia Atendido 4/05/2021 21/05/2021 16 15-30 dias




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado C::ee;Cr;gn atFeenCCr;gn [(;isa[)se(rjae (*) eGSrFL)JErOade

15 Solicitud Ce”'f"’é‘gfeggé’g‘jtanc'a atendido | oo | 1080001 16 15-30 dias
16 Solicitud Certfffcggroelsg(;);sﬁancfa Atendido | 4 7/05001 | 17/05/2021 0 < 1dia

17 Solicitud Cert'f'cggggggg‘stanc'a atendido | oo | 107001 6 06-07 dias
18 Solicitud Certiﬁcé‘g%'s;;’(:;tan‘:ia atendido | oo | 1070001 5 03-05 dias
19 Solicitud Certiﬁcégroels;;);sganda Atendido | 59/06/0001|  1/07/2021 ! 01 dia

20 Solicitud Ce”'f"’é‘gfeggé’g‘jtanc'a atendido | oo | 0070001 6 06-07 dias
21 Solicitud CertificggfeL§§QSSta”Cia atendido | oo | teamont| 17 15-30 dias
22 Solicitud Cer“ﬁcgg%gggg‘?a”da atendido | oo | oensont| 13 08-15 dias
23 Solicitud Certiﬁcé‘gfegg(;’;s‘a”da Atendido | oiomor | 21082091 2 02-03 dias
24 Solicitud Certiﬁcé‘groegg(;);s“a”da atendido | oo | 1onimemt| 10 08-15 dias
25 Solicitud Ce”iﬁ"ggfeggé’g‘;ta”da Atendido | o000 | 161110001 3 02-03 dias
26 Solicitud Certiﬁcégfelsg(;);sganda Atendido | 40115001 | 19/11/2021 ! 01 dia

27 Solicitud Cer“ﬁcggr‘:agggg‘ssmnda atendido | oo oo | oonomonr| 19 15-30 dias
28 Solicitud Cemficé‘g%gg;;;ta”da Atendido | 1o mion| 051010022 9 08-15 dias
29 Solicitud Ce“iﬁcé‘groeggg‘sﬁa”da Atendido | 10010000 | a5 10172022 5 03-05 dias
30 Solicitud Certiﬁcgg:)elsg;g: 1312 | Atendido 27/01/2022|  29/01/2022 ! 01 dia




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado Cree;Cr;gn atFeenCCr;gn I:e)l,sapse?ae (*) eGSrFl)JEroade
31 Solicitud Ce”'f"’é‘gfeggé’g‘jtanc'a Atendido | oo ool ainai0022 2 02-03 dias
32 Solicitud Certiﬁcggroelsacéjc?ssmnda Atendido 7/02/2022|  8/02/2022 0 < 1dia
33 Solicitud Ce”'f'cgg;gggg‘ssmc'a atendido | 1o | e 000022 4 03-05 dias
34 Solicitud Certiﬁcélg%lsgﬂss 'an% | Arendido 15/02/2022|  15/02/2022 0 <1dia
35 Solicitud Certificggggg);sstancia Atendido 15/02/2022 21/02/2022 5 03-05 dias
36 Solicitud Ce”'f"’é‘gfeggé’g‘jtanc'a Atendido | oo oo 710312022 8 08-15 dias
37 Solicitud CertificggfeL§§QSSta”Cia atendido | oo | i0a000 7 06-07 dias
38 Solicitud Certificgggzlsg;;ss BN | mrendido | go302|  si0arz022 0 <1dia
39 Solicitud Certiﬁcég?elsgc;);ss 'an% | arendido 24/03/2022|  25/03/2022 ! 01 dia
40 Solicitud Certiﬁcégroelsg(;);;tanda Atendido | 55030000 25/03/2022 0 <1dia
4l Solicitud Certiﬁcgg:)elsggc?: 1212 | Atendido 30/03/2022|  31/03/2022 0 <1dia
42 Solicitud Ce”iﬁcé‘gfegg(;’;s“a”da atendido | ouooo | wouoon 2 02-03 dias
43 Solicitud Cer“ﬁcgg;gggg‘s‘a”da atendido | oo | eineinons| 17 15-30 dias
44 Solicitud Ce”iﬁcé‘g%g;;’;s“a”"ia Atendido | oumion | 16/08/2022 17 15-30 dias
45 Solicitud Ce“iﬁcé‘groeggg‘sﬁa”da atendido | el tensimons| 12 08-15 dias
46 Solicitud Ce”iﬁ"gg:’egggg‘;ta”da Atendido | oo 0| 1610812029 12 08-15 dias




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado C::ee;Cr;g n atFeenCCr;gn [e)isa;)se(rj: (*) eGSrFl)Jgroade

47 Solicitud Ce”iﬁcé‘gfeggé’g‘;ta”da atendido | ool 1610812029 6 06-07 dias
48 Solicitud Cert”i"é‘gﬁ’e'sgé’g‘SSta”Cia atendido | oicoooo | 161082020 3 02-03 dias
49 Solicitud Cer“ﬁcgg%gggg‘s‘a”da atendido | ocooo | 0060020 7 06-07 dias
50 Solicitud Certificsgglsggysstancia Atendido 30/05/2022 11/07/2022 42 30 diasa+
51 Solicitud Certificggggg);sstancia Atendido 3/06/2022 28/06/2022 25 15-30 dias
52 Solicitud Ce”iﬁ"é‘gfeggé’g‘;ta”da atendido | ool 110700m| 27 15-30 dias
53 Solicitud CertificggfeL§§QSSta”Cia atendido | oo | oo | 14 08-15 dias
S4 Solicitud Certificggfeggggss BN | arendido | 1o/070002| 200712022 1 01 dia

55 Solicitud Ce”iﬁcagg I\Joct:;s”sm”da Atendido s 072001 | 20/0712001 15 08-15 dias
56 Solicitud Certiicado | Sonstancia | atendido | »ogmo1|  10/08/2001| L7 15-30 dias
57 Solicitud e Mo "' | Atendido | 1o/01 00| 16010172022 0 <1dia

58 Solicitud Certiﬁcac?; |\||o$;sn5tanda Atendido 3/02/2022| 410212022 ! 01 dia

59 Solicitud Certiicado | SONStancia | atendido | 1ai030020|  25/03/2022| 12 08-15 dias
60 Solicitud Cemﬁca{fg I\:O(t:;s”s‘ta”da atendido | ool 110710090 24 15-30 dias
61 Solicitud Certificado | PEA Atendido 7/06/2021 9/06/2021 1 01 dia

62 Solicitud Certificado | PEA Atendido 9/02/2022 15/02/2022 5 03-05 dias
63 Solicitud Certificado | PEA Atendido 9/02/2022 21/02/2022 11 08-15 dias




tem | eion subcategoria | Estado | 08| DOE | epera | eopora

64 Solicitud Certificado | PEA Atendido 22/02/2022 25/02/2022 2 02-03 dias
65 Solicitud Certificado | PEA Atendido 29/04/2022 16/05/2022 17 15-30 dias
66 Solicitud Certificado | PEA Atendido 19/07/2022 21/07/2022 1 01 dia

67 Solicitud Certificado | PEA Pendiente 26/07/2022 30 15-30 dias
68 Solicitud Certificado | SILABUS Atendido 3/08/2021 26/08/2021 23 15-30 dias
69 Solicitud Certificado | SILABUS Atendido 26/01/2022 29/01/2022 3 02-03 dias
70 Solicitud Certificado | SILABUS Atendido 15/07/2022 21/07/2022 5 03-05 dias
71 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 1/03/2021 24/03/2021 23 15-30 dias
72 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 10/03/2021 24/03/2021 14 08-15 dias
73 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 28/04/2021 28/04/2021 0 < 1dia

74 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 4/05/2021 21/05/2021 17 15-30 dias
75 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 11/05/2021 21/05/2021 10 08-15 dias
76 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
77 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
78 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
79 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
80 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
81 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
82 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2021 10/06/2021 15 08-15 dias
83 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2021 10/06/2021 14 08-15 dias
84 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2021 10/06/2021 14 08-15 dias
85 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2021 10/06/2021 14 08-15 dias
86 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2021 10/06/2021 14 08-15 dias
87 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/05/2021 10/06/2021 13 08-15 dias
88 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/05/2021 10/06/2021 13 08-15 dias




tem | eion subcategoria | Estado | 08| DOE | epera | eopora
89 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 31/05/2021 10/06/2021 9 08-15 dias
a0 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 11/06/2021 1/07/2021 19 15-30 dias
91 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 22/06/2021 1/07/2021 9 08-15 dias
92 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 30/06/2021 1/07/2021 0 < 1dia
93 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 30/06/2021 1/07/2021 0 <1 dia
94 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 14/07/2021 20/07/2021 6 06-07 dias
95 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 12/08/2021 26/08/2021 14 08-15 dias
96 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 17/08/2021 26/08/2021 9 08-15 dias
97 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/09/2021 28/09/2021 1 01 dia
98 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 28/09/2021 28/09/2021 0 < 1dia
99 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 1/10/2021 1/10/2021 0 < 1dia
100 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 18/10/2021 20/10/2021 11 08-15 dias
101 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 20/10/2021 2/11/2021 12 08-15 dias
102 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/10/2021 2/11/2021 6 06-07 dias
103 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 4/11/2021 5/11/2021 1 01 dia
104 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 24/11/2021 20/12/2021 25 15-30 dias
105 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 24/11/2021 20/12/2021 25 15-30 dias
106 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 20/11/2021 20/12/2021 20 15-30 dias
107 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 1/12/2021 20/12/2021 18 15-30 dias
108 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 3/12/2021 20/12/2021 16 15-30 dias
109 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 0/12/2021 20/12/2021 10 08-15 dias
110 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 13/12/2021 20/12/2021 6 06-07 dias
111 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 16/12/2021 20/12/2021 4 03-05 dias
112 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 28/12/2021 25/01/2022 27 15-30 dias
113 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 28/12/2021 25/01/2022 27 15-30 dias




tem | eion subcategoria | Estado | 08| DOE | epera | eopora
114 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 7/01/2022 25/01/2022 17 15-30 dias
115 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 14/01/2022 25/01/2022 10 08-15 dias
116 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 18/01/2022 25/01/2022 6 06-07 dias
117 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 4/02/2022 8/02/2022 3 02-03 dias
118 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 22/02/2022 25/02/2022 2 02-03 dias
119 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 2/03/2022 17/03/2022 14 08-15 dias
120 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 2/03/2022 7/03/2022 4 03-05 dias
121 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 13/03/2022 25/03/2022 12 08-15 dias
122 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 20/03/2022 25/03/2022 4 03-05 dias
123 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 21/03/2022 25/03/2022 4 03-05 dias
124 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 22/03/2022 25/03/2022 3 02-03 dias
125 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/03/2022 25/03/2022 0 < 1dia
126 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/03/2022 30/03/2022 4 03-05 dias
127 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 8/04/2022 30/05/2022 52 30diasa +
128 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/04/2022 28/04/2022 2 02-03 dias
129 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/04/2022 28/04/2022 2 02-03 dias
130 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/04/2022 28/04/2022 1 01 dia
131 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/04/2022 28/04/2022 1 01 dia
132 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/04/2022 28/04/2022 0 < 1dia
133 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 28/04/2022 16/05/2022 18 15-30 dias
134 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 2/05/2022 16/05/2022 14 08-15 dias
135 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 2/05/2022 16/05/2022 14 08-15 dias
136 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 4/05/2022 16/05/2022 12 08-15 dias
137 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 5/05/2022 16/05/2022 10 08-15 dias
138 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 10/05/2022 16/05/2022 5 03-05 dias




tem | eion subcategoria | Estado | 08| DOE | epera | eopora
139 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 10/05/2022 16/05/2022 5 03-05 dias
140 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 11/05/2022 16/05/2022 5 03-05 dias
141 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 11/05/2022 16/05/2022 5 03-05 dias
142 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 13/05/2022 16/05/2022 3 02-03 dias
143 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 17/05/2022 19/05/2022 1 01 dia
144 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 19/05/2022 27/05/2022 8 08-15 dias
145 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 19/05/2022 27/05/2022 8 08-15 dias
146 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 19/05/2022 27/05/2022 8 08-15 dias
147 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 19/05/2022 27/05/2022 8 08-15 dias
148 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 25/05/2022 30/05/2022 4 03-05 dias
149 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 26/05/2022 11/07/2022 46 30diasa+
150 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/05/2022 27/05/2022 0 < 1dia
151 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 10/06/2022 11/07/2022 31 30diasa+
152 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 8/07/2022 9/07/2022 1 01 dia
153 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 9/07/2022 9/07/2022 0 <1 dia
154 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 9/07/2022 0/07/2022 0 <1ldia
155 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 9/07/2022 9/07/2022 0 <1 dia
156 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 11/07/2022 21/07/2022 9 08-15 dias
157 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 13/07/2022 21/07/2022 7 06-07 dias
158 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 14/07/2022 21/07/2022 6 06-07 dias
159 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 15/07/2022 21/07/2022 5 03-05 dias
160 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 20/07/2022 21/07/2022 0 < 1dia
161 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Pendiente 25/07/2022 30 15-30 dias
162 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Pendiente 27/07/2022 29 15-30 dias




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado C::ee;Cr;g n atFeenCCr;gn [e);ase?: (*) eGSrFl)JEroade
163 Solicitud Ce”'f'cadggtf onstancia de | Atendido ori022001| 23032001 22 15-30 dias
164 Solicitud Ce”fffcadgskl%?ggtancfa % | atendido | oanooi|  saiosmosy| 2 15-30 dias
165 Solicitud e adion ¢ | Atendido | g oanont|  si03r2001 0 <1dia
166 Solicitud Cert'f'cadé’s'ttij‘?g:tanc'a de | Atendido c03001| 230312001 17 15-30 dias
167 Solicitud CertTchadgsLlj:doicr)lgtaana de Atendido 17/03/2021 23/03/2021 6 06-07 dias
168 Solicitud Cemﬂcadgsltfd(?gztanCla % | Atendido 22/03/2021|  23/03/2021 0 <1dia
169 Solicitud Certfffcadgsltl?cﬁg:tancfa % | Avendido 22/03/2021|  23/03/2021 0 <1dia
170 Solicitud Ce”'f'cadgguiﬁggta”c'a de | Atendido 61052001 | 21/05/2021 15 08-15 dias
171 Solicitud Cert'f'cadé’s'tlij‘?g:tanc'a de | Atendido 161052021 | 21/05/2021 2 02-03 dias
172 Solicitud CertTchangL%oiggtaana % | Avendido 19/05/2021|  20/05/2021 ! 01 dia
173 Solicitud Ce“'f'cangtE onstancia de | Atendido 210502021 |  24/08/2001 2 02-03 dias
174 Solicitud Certfffcadé’s'niﬁg:ta”c_'a 9| atendido | o ioemomt| 10080001 | L2 08-15 dias
175 Solicitud Certiicado | Constancia de | atendido | 060001 o/08/2001 1 01 dia
176 Solicitud Cert'f'cadé’s't&?gztanc'a de | Atendido 20/08/2021 | 1/07/2021 10 08-15 dias
177 Solicitud CertTffcad;’S'uﬁQ?a”Cfa | atendido | e ienont| 1070001 5 03-05 dias
178 Solicitud Certmcadgsltfd(?ggtanCla % | Atendido 23/07/2021|  23/07/2021 0 <1dia




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado Cfee;Cr;gn atFeenCCr;gn [e)isa[)se(rj: (*) eGSrFl)JEroade
179 Solicitud Certificado | Constancia de | a1 dido 0 <1dia
_ estudios _ 26/07/2021 26/07/2021

180 Solicitud Ce”fffcadgskl%?ggtancfa % | atendido | o oo | a1 i07i0001 4 03-05 dias
181 Solicitud Ce”'f'cadgguiﬁggta”c'a de | Atendido a082001 | 26/08/2021 23 15-30 dias
182 Solicitud Ce”'f'cadgs|t$j?2:ta”c'a de | Atendido s 082001 | 26/08/2001 21 15-30 dias
183 Solicitud CertTchadgsLlj:doicr)lgtaana de Atendido 14/08/2021 26/08/2021 12 08-15 dias
184 Solicitud Cemﬂcadgsltfd(?gztanCla % | Atendido 1/09/2021|  1/09/2021 0 <1dia
185 Solicitud Certfffcad;’s'niﬁggtancfa % | atendido | o1moor|  s111/0001 2 02-03 dias
186 Solicitud Certiicado | Constancia de | atendido | ¢110001|  15/11/2001 8 08-15 dias
187 Solicitud Cert'f'cadé’s'tlij‘?g:tanc'a de | Atendido o11/2091|  18/11/2001 3 02-03 dias
188 Solicitud Certfffcad;’S'n%"iggta”Cfa 9| Atendido | o1imoo1|  soiizimor| 20 15-30 dias
189 Solicitud Ce“'f'cangtE onstancia de | Atendido 1611212021 |  20/12/2001 3 02-03 dias
190 Solicitud Certfffcadé’s'niﬁggtancfa | atendido | eiomoor|  10/01/0000| 22 15-30 dias
101 Solicitud Ce”'f'cadgguiﬁggta”c'a de | Atendido 71122021 | 25/01/2022 28 15-30 dias
192 Solicitud Cert'f'cadé’s't&?gztanc'a de | Atendido 20/01/2022 | 4102/2022 5 03-05 dias
103 Solicitud Ce”fffcadgsklﬁg;tancfa 9| atendido | ool wioni0092 3 02-03 dias
194 Solicitud Ce“'f'cadggtf onstancia de | Atendido Uooio022| 40212022 2 02-03 dias




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado C::ee;Cr;g n atFeenCCr;gn Ee);ase?: (*) eGSrFl)JEroade
195 Solicitud Cermlcadgsltfd(?gztanCla % | Atendido 3/02/2022|  4/02/2022 ! 01 dia
196 Solicitud Ce”fffcadgskl%?ggtancfa % | atendido | ool 1eionip090 5 03-05 dias
197 Solicitud Certiicado | Constancia e | atendido | 1 /0210022|  15/02/2022 5 03-05 dias
198 Solicitud Ce”'f'cadgs|t$j?2:ta”c'a de | Atendido ool022022 | 25/02/2022 2 02-03 dias
199 Solicitud CertTchadgsLlj:doicr)lgtaana de Atendido 22/02/2022 2/03/2022 12 08-15 dias
200 Solicitud Cemﬂcadgsltfd(?gztanCla % | Atendido 23/02/2022|  25/02/2022 ! 01 dia
201 Solicitud Certfffcadgsltfcﬁg:tancfa % | Avendido 24/02/2022|  25/02/2022 ! 01 dia
202 Solicitud e dion 2 ¢ | Atendido | 1o 02n000| 1710372022 1 01 dia
203 Solicitud Cemﬂcadgsltlij?g:tanma % | Avendido 30/03/2022|  30/03/2022 0 <1dia
204 Solicitud CertTchangL%oiggtaana % | Avendido 30/03/2022|  30/03/2022 0 <1dia
205 Solicitud Ce“'f'cangtE onstancia de | Atendido 21032022 4/04/2022 3 02-03 dias
206 Solicitud Certfffcadé’s'niﬁggtancfa 9| Atendido | o1 iamone|  aionipoms 3 02-03 dias
207 Solicitud Ce”'f'cadgguiﬁggta”c'a de | Atendido 211032022 | 25/0412022 25 15-30 dias
208 Solicitud Cert'f'cadé’s't&?gztanc'a de | Atendido 10/04/2022 | 25/04/2022 6 06-07 dias
209 Solicitud Certiicado | Constancia de | atendido | o /0a0022|  25/04/2022 5 03-05 dias
210 Solicitud Ce“'f'cadggtf onstancia de | Atendido 210512022 | 16/05/2022 14 08-15 dias




item Ca;fegn%:?nde Su bcategoria Estado Cfee;Cr;g n atFeenCCr;gn B;ase?: (*) eGSrFl)JEroade
211 Solicitud Ce”'f'cadggtf onstancia de | Atendido 110512022 16/05/2022 4 03-05 dias
212 Solicitud Ce”fffcadgskl%?ggtancfa 9| Atendido | ool 161082022 2 02-03 dias
213 Solicitud Ce”'f'cadgguiﬁggta”c'a de | Atendido 13/05/2022 | 16/05/2022 2 02-03 dias
214 Solicitud Certlflcadgs|tt(13d(?(r)1:tanma de Atendido 25105/2022 11/07/2022 46 30diasa+
215 Solicitud CertTchadgsLlj:doicr)lgtaana de Atendido 31/05/2022 11/07/2022 41 30 diasa+
216 Solicitud Ce“'f'cadggtf onstancia de | Atendido oai062022|  gio7aozz| 18 08-15 dias
217 Solicitud Certfffcadgsltl?cﬁg:tancfa % | Arendido 27/06/2022|  28/06/2022 0 <1dia
218 Solicitud Certiicado | Constancia de | atendido | e i060002|  8/07/2022 9 08-15 dias
219 Solicitud Cert'f'cadé’s'tlij‘?g:tanc'a de | Atendido c072022 | 90712022 4 03-05 dias
220 Solicitud Certfffcad;’S'n%"iggta”Cfa % | atendido | ool ei070092 1 01 dia
221 Solicitud Ce“'f'cangtE onstancia de | Atendido 1510712022 21/07/2022 5 03-05 dias
222 Solicitud Certfffcadé’s'niﬁggtancfa | Atendido | o imool 210710090 5 03-05 dias
223 Solicitud Certiicado | Constancia e | atendido | 1c10710022|  21/07/2022 5 03-05 dias
224 Solicitud Cemﬂcadgslt&?g:tama % | Avendido 19/07/2022|  21/07/2022 ! 01 dia
225 Solicitud Certificadgs|tljtdoi(r)1§tancia de Pendiente 26/07/2022 30 15-30 dias
226 Solicitud Ce“iﬁcadggtf d‘?ggta”da de | pendiente 260712022 29 15-30 dias




em | Oyt | swomegoria | esmao | fEIS | fee | Diede | (oo
227 Solicitud Ce”'f'cadggtf onstancia de | pendiente 260712022 29 15-30 dias
228 Solicitud Constancia | matricula Atendido 1/03/2021 23/03/2021 21 15-30 dias
229 Solicitud Constancia | matricula Atendido 7/06/2021 9/06/2021 1 01 dia
230 Solicitud Constancia | matricula Atendido 9/07/2021 20/07/2021 11 08-15 dias
231 Solicitud Constancia | matricula Atendido 16/08/2021 26/08/2021 10 08-15 dias
232 Solicitud Constancia | matricula Atendido 14/02/2022 15/02/2022 1 01 dia
233 Solicitud Constancia | matricula Atendido 15/02/2022 21/02/2022 5 03-05 dias
234 Solicitud Constancia | matricula Atendido 25/02/2022 25/02/2022 0 < 1dia
235 Solicitud Constancia | matricula Atendido 17/03/2022 17/03/2022 0 < 1dia
236 Solicitud Constancia | matricula Atendido 1/04/2022 5/04/2022 3 02-03 dias
237 Solicitud Constancia | matricula Atendido 17/05/2022 19/05/2022 1 01 dia
238 Solicitud Constancia | matricula Atendido 27/06/2022 28/06/2022 1 01 dia
239 Solicitud Constancia | matricula Atendido 11/07/2022 11/07/2022 0 <1 dia
240 Solicitud Constancia | matricula | Pendiente 27/07/2022 28 15-30 dias
241 Solicitud Constancia | matricula | Pendiente 27/07/2022 28 15-30 dias
242 Solicitud Certglr%asi?]tla%%r;a % | Atendido 27/05/2022|  27/05/2022 0 <1dia
243 Solicitud O i | Aendido | 120000 2sj01/2022 ! 06-07 dias
244 Solicitud Certmcggfelsgc?c?: AR tendido | o001 | 1610412021 0 <1dia
245 Solicitud Certiicadlo | Sonstancia | atendido | 1a1080001|  26/08/2021 8 08-15 dias
246 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 27/05/2021 10/06/2021 13 08-15 dias
247 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 31/08/2021 1/09/2021 0 <1ldia
248 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 13/01/2022 26/01/2022 13 08-15 dias




L 1 1 *
item Categor_lf':\ de Subcategoria Estado Fechg Fechg Dias de (*) Grupo de
atencion creacion atencion espera espera
249 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Atendido 30/05/2022 11/07/2022 42 30diasa+
250 Solicitud Iniciar proceso Titulo | Pendiente 26/07/2022 29 15-30 dias
- Certificado | Constancia de . .
251 Solicitud estudios Atendido 28/05/2021 10/06/2021 12 08-15 dias
. Certificado | Constancia de . .
252 Solicitud estudios Atendido 27/06/2021 1/07/2021 3 02-03 dias
.- Certificado | Constancia de . .
253 Solicitud estudios Atendido 30/10/2021 5/11/2021 6 06-07 dias

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 55 Resultados de Analisis documental del Reporte de Opinién del estudiante con respecto a la dimension

Consultas.
tem | ancion Subcategoria Estado | 080 | atencion | espera | eopera

1 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 3/03/2021 4/03/2021 0 < 1ldia

2 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 21/07/2021| 24/07/2021 2 02-03 dias
3 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 2/08/2021| 19/08/2021 17 15-30 dias
4 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 14/09/2021| 18/09/2021 3 02-03 dias
5 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 8/11/2021| 17/11/2021 8 08-15 dias
6 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 9/11/2021| 17/11/2021 7 06-07 dias
7 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 1/01/2022| 25/01/2022 23 15-30 dias
8 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 16/02/2022| 21/02/2022 5 03-05 dias
9 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 24/04/2022| 16/05/2022 21 15-30 dias
10 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 25/04/2022| 16/05/2022 21 15-30 dias
11 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 2/05/2022| 16/05/2022 14 08-15 dias
12 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 14/06/2022| 28/06/2022 14 08-15 dias
13 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido | 16/06/2022| 11/07/2022 25 15-30 dias
14 Consulta BlackBoard | Inconvenientes Atendido 1/07/2022 8/07/2022 6 06-07 dias
15 Consulta Retiro Atendido 5/03/2021| 24/03/2021 18 15-30 dias
16 Consulta Retiro Atendido | 13/03/2021| 24/03/2021 10 08-15 dias
17 Consulta Retiro Atendido 1/07/2021| 20/07/2021 18 15-30 dias
18 Consulta Retiro Atendido | 12/07/2021| 20/07/2021 8 08-15 dias
19 Consulta Retiro Atendido | 12/07/2021| 20/07/2021 8 08-15 dias
20 Consulta Retiro Atendido | 10/09/2021| 18/09/2021 7 06-07 dias
21 Consulta Retiro Atendido | 12/09/2021| 18/09/2021 6 06-07 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera

22 Consulta Retiro Atendido | 15/11/2021| 19/11/2021 4 03-05 dias
23 Consulta Retiro Atendido | 24/11/2021| 20/12/2021 25 15-30 dias
24 Consulta Retiro Atendido 5/01/2022 | 25/01/2022 19 15-30 dias
25 Consulta Retiro Atendido | 22/02/2022| 25/02/2022 3 02-03 dias
26 Consulta Retiro Atendido | 22/02/2022| 25/02/2022 3 02-03 dias
27 Consulta Retiro Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia

28 Consulta Retiro Atendido | 21/04/2022| 16/05/2022 25 15-30 dias
29 Consulta Retiro Atendido | 11/05/2022| 16/05/2022 5 03-05 dias
30 Consulta Retiro Atendido | 25/05/2022| 27/05/2022 2 02-03 dias
31 Consulta Retiro Atendido 1/06/2022| 28/06/2022 27 15-30 dias
32 Consulta Retiro Atendido 8/06/2022| 11/07/2022 33 30 diasa+
33 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 26/02/2021| 11/03/2021 12 08-15 dias
34 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 3/03/2021 4/03/2021 1 01 dia

35 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 0/03/2021| 24/03/2021 15 08-15 dias
36 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 9/03/2021| 24/03/2021 14 08-15 dias
37 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 14 08-15 dias
38 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 13 08-15 dias
39 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 13/03/2021| 24/03/2021 10 08-15 dias
40 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 8 08-15 dias
41 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 8 08-15 dias
42 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 18/03/2021| 24/03/2021 6 06-07 dias
43 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 27/03/2021| 29/03/2021 1 01 dia

44 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 9/04/2021| 12/04/2021 2 02-03 dias
45 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 26/05/2021| 10/06/2021 15 08-15 dias
46 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 7/06/2021 9/06/2021 2 02-03 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera

47 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 8/06/2021 9/06/2021 0 < 1dia

48 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 8/06/2021 9/06/2021 0 < 1dia

49 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 26/06/2021| 29/06/2021 2 02-03 dias
50 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 12/07/2021| 20/07/2021 7 06-07 dias
51 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
52 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 17/07/2021| 20/07/2021 2 02-03 dias
53 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 16/08/2021| 26/08/2021 10 08-15 dias
54 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 20/08/2021| 26/08/2021 6 06-07 dias
55 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 21/08/2021| 26/08/2021 4 03-05 dias
56 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 24/08/2021| 26/08/2021 2 02-03 dias
57 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 26/10/2021 2/11/2021 6 06-07 dias
58 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 23/11/2021| 20/12/2021 26 15-30 dias
59 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 27/11/2021| 20/12/2021 23 15-30 dias
60 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 29/11/2021| 20/12/2021 20 15-30 dias
61 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 24/12/2021| 25/01/2022 31 30 diasa+
62 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 24/12/2021| 25/01/2022 31 30 diasa+
63 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 7/02/2022 8/02/2022 1 01 dia

64 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 6/04/2022| 27/05/2022 51 30 diasa +
65 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 14/06/2022| 11/07/2022 27 15-30 dias
66 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 20 15-30 dias
67 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 20 15-30 dias
68 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 21/06/2022| 23/06/2022 1 01 dia

69 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 21/06/2022| 23/06/2022 1 01 dia

70 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia

71 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 8/03/2021 8/03/2021 0 <1 dia




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera

72 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 14 08-15 dias
73 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 6/08/2021| 19/08/2021 13 08-15 dias
74 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 13/08/2021| 19/08/2021 6 06-07 dias
75 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 26/10/2021 2/11/2021 6 06-07 dias
76 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 6/12/2021| 20/12/2021 14 08-15 dias
77 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 17/12/2021| 20/12/2021 2 02-03 dias
78 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 29/12/2021| 25/01/2022 26 15-30 dias
79 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 3/01/2022| 25/01/2022 21 15-30 dias
80 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 9/01/2022| 25/01/2022 15 08-15 dias
81 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 13/01/2022| 25/01/2022 11 08-15 dias
82 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 14/01/2022| 19/01/2022 5 03-05 dias
83 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 17/01/2022| 17/01/2022 0 < 1dia

84 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 1/02/2022 4/02/2022 3 02-03 dias
85 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 17/02/2022| 21/02/2022 3 02-03 dias
86 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 21/02/2022| 21/02/2022 0 <1 dia

87 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 21/02/2022| 25/02/2022 3 02-03 dias
88 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 1/03/2022 7/03/2022 5 03-05 dias
89 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 10/03/2022| 25/03/2022 15 08-15 dias
90 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 2/04/2022 4/04/2022 1 01 dia

91 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 4/04/2022 | 16/05/2022 42 30 diasa+
92 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 22/04/2022| 16/05/2022 24 15-30 dias
93 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 25/04/2022| 28/04/2022 3 02-03 dias
94 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 2/05/2022| 16/05/2022 14 08-15 dias
95 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 3/05/2022| 16/05/2022 12 08-15 dias
96 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 24/05/2022| 27/05/2022 3 02-03 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
97 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 8/06/2022 | 11/07/2022 33 30diasa +
98 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
99 Consulta F - Consultas Financieras Atendido 6/07/2022 9/07/2022 3 02-03 dias
100 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
101 Consulta F - Consultas Financieras Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
102 Consulta Reingreso Académico Atendido | 26/02/2021| 11/03/2021 12 08-15 dias
103 Consulta Reingreso Académico Atendido | 27/02/2021| 24/03/2021 24 15-30 dias
104 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/03/2021 4/03/2021 1 01 dia
105 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 14 08-15 dias
106 Consulta Reingreso Académico Atendido | 14/03/2021| 23/03/2021 8 08-15 dias
107 Consulta Reingreso Académico Atendido | 14/03/2021| 23/03/2021 8 08-15 dias
108 Consulta Reingreso Académico Atendido | 16/03/2021| 24/03/2021 7 06-07 dias
109 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/03/2021| 24/03/2021 6 06-07 dias
110 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/03/2021| 24/03/2021 6 06-07 dias
111 Consulta Reingreso Académico Atendido | 30/03/2021| 31/03/2021 0 <1 dia
112 Consulta Reingreso Académico Atendido | 12/04/2021| 13/04/2021 0 <1ldia
113 Consulta Reingreso Académico Atendido 1/05/2021| 24/05/2021 23 15-30 dias
114 Consulta Reingreso Académico Atendido 7/05/2021| 24/05/2021 16 15-30 dias
115 Consulta Reingreso Académico Atendido | 27/05/2021| 29/06/2021 32 30 diasa+
116 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/06/2021| 29/06/2021 25 15-30 dias
117 Consulta Reingreso Académico Atendido | 14/06/2021| 29/06/2021 14 08-15 dias
118 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/06/2021 1/07/2021 6 06-07 dias
119 Consulta Reingreso Académico Atendido | 28/06/2021| 29/06/2021 0 < 1 dia
120 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/07/2021| 17/07/2021 15 08-15 dias
121 Consulta Reingreso Académico Atendido 4/07/2021| 20/07/2021 16 15-30 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
122 Consulta Reingreso Académico Atendido 7/07/2021| 20/07/2021 12 08-15 dias
123 Consulta Reingreso Académico Atendido 8/07/2021| 20/07/2021 12 08-15 dias
124 Consulta Reingreso Académico Atendido 8/07/2021| 20/07/2021 11 08-15 dias
125 Consulta Reingreso Académico Atendido 9/07/2021| 17/07/2021 8 08-15 dias
126 Consulta Reingreso Académico Atendido 9/07/2021| 20/07/2021 11 08-15 dias
127 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/07/2021| 17/07/2021 7 06-07 dias
128 Consulta Reingreso Académico Atendido | 19/07/2021| 23/07/2021 3 02-03 dias
129 Consulta Reingreso Académico Atendido | 20/07/2021| 20/07/2021 0 < 1 dia
130 Consulta Reingreso Académico Atendido | 30/07/2021| 31/07/2021 1 01 dia
131 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/08/2021| 26/08/2021 23 15-30 dias
132 Consulta Reingreso Académico Atendido 6/08/2021| 26/08/2021 20 15-30 dias
133 Consulta Reingreso Académico Atendido 6/08/2021| 26/08/2021 20 15-30 dias
134 Consulta Reingreso Académico Atendido | 14/08/2021| 26/08/2021 11 08-15 dias
135 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/08/2021| 26/08/2021 9 08-15 dias
136 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/08/2021| 26/08/2021 9 08-15 dias
137 Consulta Reingreso Académico Atendido | 19/08/2021| 26/08/2021 7 06-07 dias
138 Consulta Reingreso Académico Atendido | 20/08/2021| 26/08/2021 6 06-07 dias
139 Consulta Reingreso Académico Atendido | 31/08/2021 1/09/2021 0 < 1dia
140 Consulta Reingreso Académico Atendido 6/09/2021 7/09/2021 0 < 1 dia
141 Consulta Reingreso Académico Atendido | 14/09/2021| 18/09/2021 3 02-03 dias
142 Consulta Reingreso Académico Atendido | 15/09/2021| 18/09/2021 2 02-03 dias
143 Consulta Reingreso Académico Atendido | 26/10/2021 2/11/2021 6 06-07 dias
144 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/11/2021| 17/11/2021 7 06-07 dias
145 Consulta Reingreso Académico Atendido | 29/12/2021| 29/01/2022 31 30 diasa +
146 Consulta Reingreso Académico Atendido 7/01/2022| 25/01/2022 17 15-30 dias




tem | faneion Subcategoria Estado | o 2oion | atencion | espera | cspera
147 Consulta Reingreso Académico Atendido | 12/01/2022| 25/01/2022 12 08-15 dias
148 Consulta Reingreso Académico Atendido | 19/01/2022| 26/01/2022 7 06-07 dias
149 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/02/2022 4/02/2022 2 02-03 dias
150 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/02/2022 8/02/2022 4 03-05 dias
151 Consulta Reingreso Académico Atendido 4/02/2022 8/02/2022 3 02-03 dias
152 Consulta Reingreso Académico Atendido 9/02/2022| 15/02/2022 6 06-07 dias
153 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
154 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
155 Consulta Reingreso Académico Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
156 Consulta Reingreso Académico Atendido | 11/02/2022| 21/02/2022 10 08-15 dias
157 Consulta Reingreso Académico Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
158 Consulta Reingreso Académico Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
159 Consulta Reingreso Académico Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
160 Consulta Reingreso Académico Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
161 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 1 01 dia
162 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 0 <1ldia
163 Consulta Reingreso Académico Atendido | 12/03/2022| 25/03/2022 13 08-15 dias
164 Consulta Reingreso Académico Atendido | 21/03/2022| 25/03/2022 4 03-05 dias
165 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
166 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
167 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/04/2022 4/04/2022 0 < 1dia
168 Consulta Reingreso Académico Atendido 7/04/2022 | 27/05/2022 50 30diasa+
169 Consulta Reingreso Académico Atendido | 30/04/2022| 16/05/2022 16 15-30 dias
170 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/05/2022| 16/05/2022 14 08-15 dias
171 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/05/2022| 16/05/2022 13 08-15 dias




tem | faneion Subcategoria Estado | o 2oion | atencion | espera | cspera
172 Consulta Reingreso Académico Atendido | 31/05/2022| 28/06/2022 27 15-30 dias
173 Consulta Reingreso Académico Atendido 1/06/2022| 11/07/2022 40 30diasa+
174 Consulta Reingreso Académico Atendido 2/06/2022| 11/07/2022 39 30diasa+
175 Consulta Reingreso Académico Atendido 6/06/2022| 11/07/2022 34 30diasa +
176 Consulta Reingreso Académico Atendido | 16/06/2022| 11/07/2022 25 15-30 dias
177 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/06/2022| 11/07/2022 24 15-30 dias
178 Consulta Reingreso Académico Atendido | 20/06/2022| 11/07/2022 21 15-30 dias
179 Consulta Reingreso Académico Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
180 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
181 Consulta Reingreso Académico Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
182 Consulta Reingreso Académico Atendido | 27/06/2022| 11/07/2022 14 08-15 dias
183 Consulta Reingreso Académico Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
184 Consulta Reingreso Académico Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
185 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/07/2022 9/07/2022 6 06-07 dias
186 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/07/2022 9/07/2022 6 06-07 dias
187 Consulta Reingreso Académico Atendido 6/07/2022 9/07/2022 3 02-03 dias
188 Consulta Reingreso Académico Atendido 8/07/2022| 11/07/2022 3 02-03 dias
189 Consulta Reingreso Académico Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 < 1 dia
190 Consulta Reingreso Académico Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
191 Consulta Reingreso Académico Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
192 Consulta Reingreso Académico Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
193 Consulta Reingreso Académico Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
194 Consulta Reingreso Académico Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
195 Consulta Reingreso Académico Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
196 Consulta Reingreso Académico Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
197 Consulta Reingreso Académico Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
198 Consulta Reingreso Académico Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
199 Consulta Reingreso Académico Atendido | 17/07/2022| 21/07/2022 3 02-03 dias
200 Consulta Reingreso Académico Pendiente| 21/07/2022 34 30 dias a +
201 Consulta Reingreso Académico Pendiente | 25/07/2022 30 15-30 dias
202 Consulta Reingreso Académico Atendido | 25/07/2022| 25/08/2022 30 15-30 dias
203 Consulta Reingreso Académico Atendido | 25/07/2022| 25/08/2022 30 15-30 dias
204 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 14/06/2021| 29/06/2021 14 08-15 dias
205 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 15/06/2021| 29/06/2021 13 08-15 dias
206 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/07/2021| 20/07/2021 12 08-15 dias
207 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/07/2021| 31/07/2021 3 02-03 dias
208 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 12/08/2021| 26/08/2021 14 08-15 dias
209 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 19/08/2021| 19/08/2021 0 < 1dia
210 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 29/09/2021 1/10/2021 2 02-03 dias
211 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 22/12/2021| 25/01/2022 33 30 diasa+
212 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/01/2022| 25/01/2022 13 08-15 dias
213 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 12/01/2022| 25/01/2022 12 08-15 dias
214 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 19/01/2022| 25/01/2022 5 03-05 dias
215 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 24/01/2022| 29/01/2022 5 03-05 dias
216 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 27/01/2022| 29/01/2022 2 02-03 dias
217 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/02/2022 8/02/2022 0 < 1 dia
218 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 10/03/2022| 17/03/2022 7 06-07 dias
219 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/03/2022| 17/03/2022 6 06-07 dias
220 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 6/04/2022| 16/05/2022 40 30 diasa +
221 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 22/04/2022| 16/05/2022 23 15-30 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
222 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/04/2022| 16/05/2022 18 15-30 dias
223 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 2/05/2022| 27/05/2022 25 15-30 dias
224 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 13/05/2022| 16/05/2022 3 02-03 dias
225 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/05/2022| 11/07/2022 43 30diasa +
226 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 1/06/2022| 11/07/2022 39 30 diasa+
227 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/06/2022| 11/07/2022 33 30 diasa+
228 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/06/2022| 11/07/2022 33 30 diasa+
229 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/06/2022| 11/07/2022 33 30diasa+
230 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 20/06/2022| 28/06/2022 8 08-15 dias
231 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
232 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/06/2022 9/07/2022 11 08-15 dias
233 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
234 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
235 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 30/06/2022 9/07/2022 9 08-15 dias
236 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 5/07/2022 9/07/2022 3 02-03 dias
237 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/07/2022 9/07/2022 1 01 dia
238 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/07/2022 9/07/2022 1 01 dia
239 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/07/2022 9/07/2022 1 01 dia
240 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 8/07/2022 9/07/2022 1 01 dia
241 Consulta Formato de traslado sede| Atendido 9/07/2022 9/07/2022 0 <1 dia
242 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 10/07/2022| 11/07/2022 0 < 1 dia
243 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 < 1 dia
244 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 < 1 dia
245 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 <1 dia
246 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 11/07/2022| 21/07/2022 9 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
247 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
248 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
249 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
250 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
251 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 19/07/2022| 21/07/2022 1 01 dia
252 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
253 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia

254 Consulta Formato de traslado sede| Pendiente [ 21/07/2022 35 30 dias a +
255 Consulta Formato de traslado sede| Pendiente [ 28/07/2022 27 15-30 dias
256 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 12/03/2021| 23/03/2021 11 08-15 dias
257 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 7 06-07 dias
258 Consulta Cambio de carrera | Atendido 4/06/2021| 11/06/2021 7 06-07 dias
259 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 13/07/2021| 20/07/2021 6 06-07 dias
260 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 22/07/2021| 23/07/2021 0 <1 dia

261 Consulta Cambio de carrera | Atendido 6/08/2021| 19/08/2021 12 08-15 dias
262 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 10/08/2021| 19/08/2021 9 08-15 dias
263 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 13/08/2021| 19/08/2021 6 06-07 dias
264 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 27/12/2021| 25/01/2022 28 15-30 dias
265 Consulta Cambio de carrera | Atendido 6/01/2022| 24/01/2022 18 15-30 dias
266 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 28/01/2022| 29/01/2022 0 <1 dia

267 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 19/02/2022| 21/02/2022 2 02-03 dias
268 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 24/02/2022| 7/03/2022 11 08-15 dias
269 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 0 <1 dia

270 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 0 <1 dia

271 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 0 < 1dia




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
272 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 24/02/2022| 25/02/2022 0 <1 dia
273 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 28/02/2022| 7/03/2022 6 06-07 dias
274 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 18/04/2022| 16/05/2022 27 15-30 dias
275 Consulta Cambio de carrera | Atendido 4/05/2022| 16/05/2022 12 08-15 dias
276 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 29/05/2022| 21/07/2022 52 30 dias a +
277 Consulta Cambio de carrera | Atendido 1/06/2022| 11/07/2022 39 30 dias a +
278 Consulta Cambio de carrera | Atendido 3/06/2022 | 11/07/2022 38 30 dias a +
279 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 16/06/2022| 11/07/2022 25 15-30 dias
280 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
281 Consulta Cambio de carrera | Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
282 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 1/03/2021| 11/03/2021 9 08-15 dias
283 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 2/03/2021| 11/03/2021 9 08-15 dias
284 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 4/03/2021| 5/03/2021 0 < 1dia
285 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 8/03/2021| 8/03/2021 0 <1 dia
286 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 13 08-15 dias
287 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 8 08-15 dias
288 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 7 06-07 dias
289 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 15/03/2021| 23/03/2021 7 06-07 dias
290 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 27/03/2021| 29/03/2021 1 01 dia

291 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 4/04/2021| 4/04/2021 0 <1 dia
292 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 26/04/2021| 26/04/2021 0 <1 dia
293 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 26/04/2021| 26/04/2021 0 <1 dia
294 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/05/2021| 21/05/2021 11 08-15 dias
295 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 12/05/2021| 21/05/2021 9 08-15 dias
296 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 14/05/2021| 21/05/2021 06-07 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
297 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 15/05/2021| 17/05/2021 2 02-03 dias
298 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 27/05/2021| 10/06/2021 13 08-15 dias
299 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/06/2021| 29/06/2021 17 15-30 dias
300 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 3/07/2021| 20/07/2021 16 15-30 dias
301 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 5/07/2021| 20/07/2021 15 08-15 dias
302 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 5/07/2021 | 20/07/2021 15 08-15 dias
303 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 8/07/2021| 20/07/2021 12 08-15 dias
304 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 8/07/2021| 20/07/2021 11 08-15 dias
305 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/07/2021| 20/07/2021 9 08-15 dias
306 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
307 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 20/07/2021| 20/07/2021 0 <1 dia
308 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 20/07/2021| 20/07/2021 0 <1 dia
309 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 30/07/2021| 26/08/2021 27 15-30 dias
310 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/08/2021| 26/08/2021 15 08-15 dias
311 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
312 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
313 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 24/08/2021| 26/08/2021 2 02-03 dias
314 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 25/08/2021| 26/08/2021 1 01 dia
315 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 30/08/2021| 31/08/2021 1 01 dia
316 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 6/09/2021| 7/09/2021 0 <1 dia
317 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 8/09/2021| 8/09/2021 0 <1 dia
318 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 26/10/2021| 2/11/2021 6 06-07 dias
319 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/11/2021| 17/11/2021 7 06-07 dias
320 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/11/2021| 17/11/2021 6 06-07 dias
321 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 22/11/2021| 20/12/2021 27 15-30 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
322 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 22/11/2021| 20/12/2021 27 15-30 dias
323 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 23/11/2021| 20/12/2021 26 15-30 dias
324 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 24/11/2021| 20/12/2021 25 15-30 dias
325 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 17/12/2021| 20/12/2021 2 02-03 dias
326 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 22/12/2021| 25/01/2022 33 30 dias a +
327 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 26/12/2021| 25/01/2022 29 15-30 dias
328 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 3/01/2022| 25/01/2022 21 15-30 dias
329 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 17/01/2022| 18/01/2022 1 01 dia
330 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 24/01/2022| 25/01/2022 0 < 1dia
331 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 25/01/2022| 26/01/2022 1 01 dia
332 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 30/01/2022| 4/02/2022 5 03-05 dias
333 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 2/02/2022| 4/02/2022 2 02-03 dias
334 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 9/02/2022| 15/02/2022 6 06-07 dias
335 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
336 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
337 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
338 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 16/02/2022| 21/02/2022 4 03-05 dias
339 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 17/02/2022| 21/02/2022 4 03-05 dias
340 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 19/02/2022| 21/02/2022 2 02-03 dias
341 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 19/02/2022 | 21/02/2022 1 01 dia
342 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 28/02/2022| 7/03/2022 7 06-07 dias
343 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 1/03/2022| 7/03/2022 5 03-05 dias
344 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 4/03/2022| 7/03/2022 2 02-03 dias
345 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 8/03/2022| 9/03/2022 0 <1 dia
346 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 9/03/2022| 25/03/2022 16 15-30 dias




tem | ancion Subcategoria Estado | (o8 | atencion | espera | copera
347 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 12/03/2022| 25/03/2022 13 08-15 dias
348 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 21/03/2022| 25/03/2022 4 03-05 dias
349 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia

350 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 5/04/2022 | 28/04/2022 22 15-30 dias
351 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 6/04/2022| 27/05/2022 51 30 diasa +
352 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/04/2022| 16/05/2022 34 30 dias a +
353 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 19/04/2022| 16/05/2022 27 15-30 dias
354 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 19/04/2022| 16/05/2022 26 15-30 dias
355 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/05/2022| 16/05/2022 5 03-05 dias
356 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 11/05/2022| 16/05/2022 5 03-05 dias
357 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 19/05/2022| 27/05/2022 8 08-15 dias
358 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 19/05/2022| 27/05/2022 8 08-15 dias
359 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 2/06/2022| 11/07/2022 39 30 dias a +
360 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 20 15-30 dias
361 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 23/06/2022| 11/07/2022 18 15-30 dias
362 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 15 08-15 dias
363 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
364 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido 7/07/2022 | 21/07/2022 13 08-15 dias
365 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Pendiente [ 22/07/2022 33 30 dias a +
366 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Pendiente [ 25/07/2022 30 15-30 dias
367 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 26/02/2021| 30/03/2021 32 30 dias a +
368 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 11/04/2021| 12/04/2021 0 <1 dia
369 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 12/08/2021| 26/08/2021 14 08-15 dias
370 Consulta Consulta | Titulo Atendido 9/09/2021| 18/09/2021 8 08-15 dias
371 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 13/09/2021| 18/09/2021 4 03-05 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
372 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 13/09/2021| 18/09/2021 4 03-05 dias
373 Consulta Consulta | Titulo Atendido 6/10/2021| 12/10/2021 5 03-05 dias
374 Consulta Consulta | Titulo Atendido 23/01/2022| 25/01/2022 1 01 dia

375 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 27/04/2022| 28/04/2022 0 <1 dia
376 Consulta Consulta | Titulo Atendido 5/05/2022 | 16/05/2022 11 08-15 dias
377 Consulta Consulta | Titulo Atendido 5/05/2022| 16/05/2022 11 08-15 dias
378 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 26/05/2022| 27/05/2022 1 01 dia

379 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 26/05/2022| 27/05/2022 1 01 dia

380 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 30/05/2022| 30/05/2022 0 < 1dia
381 Consulta Consulta | Titulo Atendido 1/06/2022| 11/07/2022 40 30 dias a +
382 Consulta Consulta | Titulo Atendido 2/06/2022| 8/07/2022 36 30 dias a +
383 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
384 Consulta Corregir datos personales Atendido 6/07/2021| 20/07/2021 13 08-15 dias
385 Consulta Corregir datos personales Atendido 9/12/2021 | 20/12/2021 10 08-15 dias
386 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/03/2021| 23/03/2021 10 08-15 dias
387 Consulta Cargar documentos Atendido | 16/05/2021| 21/05/2021 4 03-05 dias
388 Consulta Cargar documentos Atendido | 16/06/2021| 29/06/2021 12 08-15 dias
389 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2021| 1/07/2021 0 <1 dia
390 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2021 | 20/07/2021 15 08-15 dias
391 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/07/2021| 26/07/2021 0 <1 dia
392 Consulta Cargar documentos Atendido 3/08/2021 | 26/08/2021 23 15-30 dias
393 Consulta Cargar documentos Atendido | 17/08/2021| 26/08/2021 9 08-15 dias
394 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/08/2021| 26/08/2021 6 06-07 dias
395 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/08/2021| 26/08/2021 0 <1 dia
396 Consulta Cargar documentos Atendido | 14/12/2021| 20/12/2021 6 06-07 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
397 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/12/2021| 20/12/2021 0 <1 dia
398 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/12/2021| 25/01/2022 29 15-30 dias
399 Consulta Cargar documentos Atendido | 10/01/2022| 25/01/2022 14 08-15 dias
400 Consulta Cargar documentos Atendido | 21/01/2022| 25/01/2022 3 02-03 dias
401 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/01/2022| 25/01/2022 0 <1 dia
402 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/01/2022| 26/01/2022 1 01 dia
403 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/01/2022| 26/01/2022 0 <1 dia
404 Consulta Cargar documentos Atendido 1/02/2022| 4/02/2022 3 02-03 dias
405 Consulta Cargar documentos Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 5 03-05 dias
406 Consulta Cargar documentos Atendido | 19/02/2022| 21/02/2022 1 01 dia
407 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
408 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/04/2022| 28/04/2022 3 02-03 dias
409 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/04/2022| 28/04/2022 2 02-03 dias
410 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/04/2022| 28/04/2022 2 02-03 dias
411 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/04/2022| 28/04/2022 2 02-03 dias
412 Consulta Cargar documentos Atendido 20/05/2022| 27/05/2022 7 06-07 dias
413 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/05/2022| 23/06/2022 27 15-30 dias
414 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/05/2022| 23/06/2022 27 15-30 dias
415 Consulta Cargar documentos Atendido | 27/05/2022| 27/05/2022 0 < 1dia
416 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 10/06/2022 10 08-15 dias
417 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 10/06/2022 10 08-15 dias
418 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 10/06/2022 10 08-15 dias
419 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 10/06/2022 10 08-15 dias
420 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 10/06/2022 10 08-15 dias
421 Consulta Cargar documentos Atendido 2/06/2022| 11/07/2022 39 30 dias a +




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
422 Consulta Cargar documentos Atendido | 14/06/2022| 11/07/2022 26 15-30 dias
423 Consulta Cargar documentos Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 20 15-30 dias
424 Consulta Cargar documentos Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
425 Consulta Cargar documentos Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
426 Consulta Cargar documentos Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
427 Consulta Cargar documentos Atendido 22/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
428 Consulta Cargar documentos Atendido | 22/06/2022| 11/07/2022 19 15-30 dias
429 Consulta Cargar documentos Atendido | 22/06/2022| 11/07/2022 18 15-30 dias
430 Consulta Cargar documentos Atendido | 23/06/2022| 11/07/2022 18 15-30 dias
431 Consulta Cargar documentos Atendido | 23/06/2022| 11/07/2022 18 15-30 dias
432 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
433 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
434 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
435 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
436 Consulta Cargar documentos Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
437 Consulta Cargar documentos Atendido 25/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
438 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
439 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 15 08-15 dias
440 Consulta Cargar documentos Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 15 08-15 dias
441 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/06/2022| 11/07/2022 15 08-15 dias
442 Consulta Cargar documentos Atendido | 26/06/2022| 11/07/2022 15 08-15 dias
443 Consulta Cargar documentos Atendido | 27/06/2022| 11/07/2022 14 08-15 dias
444 Consulta Cargar documentos Atendido | 27/06/2022| 11/07/2022 14 08-15 dias
445 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
446 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
447 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
448 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
449 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
450 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
451 Consulta Cargar documentos Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
452 Consulta Cargar documentos Atendido 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
453 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
454 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
455 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
456 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
457 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
458 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 21/07/2022 21 15-30 dias
459 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
460 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 9/07/2022 10 08-15 dias
461 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
462 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
463 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
464 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
465 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
466 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
467 Consulta Cargar documentos Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
468 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
469 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
470 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
471 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
472 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
473 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
474 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
475 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
476 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
477 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
478 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
479 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
480 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
481 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
482 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
483 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
484 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
485 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
486 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
487 Consulta Cargar documentos Atendido 30/06/2022 9/07/2022 9 08-15 dias
488 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
489 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
490 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
491 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
492 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
493 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
494 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
495 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
496 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
497 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
498 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
499 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
500 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
501 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
502 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
503 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
504 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
505 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
506 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
507 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
508 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
509 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
510 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
511 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
512 Consulta Cargar documentos Atendido 30/06/2022 9/07/2022 9 08-15 dias
513 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
514 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
515 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
516 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
517 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
518 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
519 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
520 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
521 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
522 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
523 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
524 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
525 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
526 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
527 Consulta Cargar documentos Atendido 30/06/2022 9/07/2022 9 08-15 dias
528 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
529 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
530 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
531 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
532 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
533 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
534 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
535 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
536 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
537 Consulta Cargar documentos Atendido 30/06/2022 9/07/2022 8 08-15 dias
538 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
539 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
540 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
541 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
542 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
543 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
544 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
545 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
546 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
o547 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
548 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
549 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
550 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
551 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
552 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
553 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
554 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
555 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
556 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
957 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
558 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
559 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
560 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 8 08-15 dias
561 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 7 06-07 dias
562 Consulta Cargar documentos Atendido 1/07/2022| 9/07/2022 7 06-07 dias
563 Consulta Cargar documentos Atendido 2/07/2022| 9/07/2022 7 06-07 dias
564 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
565 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
566 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
567 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
568 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
569 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
570 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
o571 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
572 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
573 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 5 03-05 dias
574 Consulta Cargar documentos Atendido 4/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
975 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
576 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
577 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
578 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
579 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
580 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
581 Consulta Cargar documentos Atendido 5/07/2022| 9/07/2022 4 03-05 dias
582 Consulta Cargar documentos Atendido 6/07/2022| 9/07/2022 3 02-03 dias
583 Consulta Cargar documentos Atendido 6/07/2022| 9/07/2022 3 02-03 dias
584 Consulta Cargar documentos Atendido 6/07/2022| 9/07/2022 3 02-03 dias
585 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
586 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
587 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
588 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
589 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
590 Consulta Cargar documentos Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
591 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
592 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
593 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
594 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
595 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
596 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
597 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
598 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
599 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
600 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
601 Consulta Cargar documentos Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
602 Consulta Cargar documentos Atendido 9/07/2022| 9/07/2022 0 <1 dia
603 Consulta Cargar documentos Atendido 9/07/2022| 9/07/2022 0 <1 dia
604 Consulta Cargar documentos Atendido | 10/07/2022| 11/07/2022 1 01 dia
605 Consulta Cargar documentos Atendido | 10/07/2022| 11/07/2022 1 01 dia
606 Consulta Cargar documentos Atendido | 10/07/2022| 11/07/2022 0 <1 dia
607 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
608 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
609 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
610 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
611 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
612 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
613 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
614 Consulta Cargar documentos Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
615 Consulta Cargar documentos Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
616 Consulta Cargar documentos Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
617 Consulta Cargar documentos Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
618 Consulta Cargar documentos Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
619 Consulta Cargar documentos Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
620 Consulta Cargar documentos Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
621 Consulta Cargar documentos Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
622 Consulta Cargar documentos Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
623 Consulta Cargar documentos Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
624 Consulta Cargar documentos Atendido | 19/07/2022| 21/07/2022 1 01 dia
625 Consulta Cargar documentos Atendido | 19/07/2022| 21/07/2022 1 01 dia
626 Consulta Cargar documentos Atendido | 19/07/2022| 21/07/2022 1 01 dia
627 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
628 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
629 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
630 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 < 1dia
631 Consulta Cargar documentos Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
632 Consulta Cargar documentos Pendiente [ 27/07/2022 29 15-30 dias
633 Consulta Cargar documentos Pendiente [ 27/07/2022 28 15-30 dias
634 Consulta Blackboard | Pantalla Negra Atendido | 10/03/2021| 24/03/2021 14 08-15 dias
635 Consulta Blackboard | Pantalla Negra Atendido | 24/10/2021| 2/11/2021 8 08-15 dias
636 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido 9/03/2021| 24/03/2021 15 08-15 dias
637 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 12/03/2021| 24/03/2021 11 08-15 dias
638 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 12/03/2021| 24/03/2021 11 08-15 dias
639 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 23/04/2021| 23/04/2021 0 <1 dia
640 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
641 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 20/07/2021| 20/07/2021 0 <1 dia
642 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 20/07/2021| 20/07/2021 0 <1 dia
643 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 21/07/2021| 23/07/2021 1 01 dia
644 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 21/07/2021| 23/07/2021 1 01 dia
645 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 21/07/2021| 31/07/2021 10 08-15 dias
646 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 22/07/2021| 30/07/2021 8 08-15 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
647 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 22/07/2021| 23/07/2021 1 01 dia
648 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 22/07/2021| 23/07/2021 0 <1 dia
649 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 23/07/2021| 24/07/2021 0 < 1dia
650 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido 2/08/2021| 19/08/2021 17 15-30 dias
651 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
652 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
653 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 24/08/2021| 26/08/2021 2 02-03 dias
654 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido 2/09/2021| 2/09/2021 0 <1 dia
655 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido 7/09/2021| 8/09/2021 0 < 1dia
656 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido 5/02/2022| 8/02/2022 2 02-03 dias
657 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia
658 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia
659 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia
660 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 15/02/2022| 15/02/2022 0 <1 dia
661 Consulta Blackboard | Acceso a cursos Atendido | 16/02/2022| 21/02/2022 5 03-05 dias
662 Consulta Blackboard | Sin notas Atendido | 21/06/2021| 1/07/2021 9 08-15 dias
663 Consulta Blackboard | Sin notas Atendido | 30/06/2021| 1/07/2021 0 <1 dia
664 Consulta Blackboard | Sin notas Atendido | 18/08/2021| 26/08/2021 8 08-15 dias
665 Consulta Blackboard | Sin notas Atendido 1/01/2022| 25/01/2022 23 15-30 dias
666 Consulta Blackboard | Sin notas Atendido | 30/06/2022| 9/07/2022 9 08-15 dias
667 Consulta Blackboard | Problema de acceso Atendido | 16/03/2021| 23/03/2021 7 06-07 dias
668 Consulta Blackboard | Comunicacion instructor | Atendido 8/09/2021| 8/09/2021 0 <1 dia
669 Consulta Blackboard | Comunicacion instructor | Atendido | 18/02/2022| 21/02/2022 2 02-03 dias
670 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido 8/03/2021| 8/03/2021 0 <1 dia
671 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido | 17/03/2021| 24/03/2021 6 06-07 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
672 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido | 24/03/2021| 24/03/2021 0 <1 dia
673 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido 1/07/2021| 1/07/2021 0 <1 dia
674 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido 1/07/2021| 20/07/2021 18 15-30 dias
675 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido 3/07/2021| 20/07/2021 17 15-30 dias
676 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido | 12/07/2021| 20/07/2021 7 06-07 dias
677 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido 13/07/2021] 20/07/2021 7 06-07 dias
678 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
679 Consulta F - Consulta Cronograma de Pago Atendido | 17/01/2022| 25/01/2022 7 06-07 dias
680 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido 2/05/2021| 2/05/2021 0 < 1dia
681 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido 2/05/2021| 2/05/2021 0 <1 dia
682 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 15/06/2021| 29/06/2021 13 08-15 dias
683 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido 9/07/2021| 20/07/2021 11 08-15 dias
684 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 18/08/2021| 19/08/2021 1 01 dia
685 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 18/08/2021| 19/08/2021 1 01 dia
686 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
687 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 26/10/2021| 2/11/2021 7 06-07 dias
688 Consulta F - Pago no figura en cuenta Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
689 Consulta F - Pago en otra cuenta Atendido | 17/04/2021| 19/04/2021 1 01 dia
690 Consulta F - Pago en otra cuenta Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia
691 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido 8/03/2021| 8/03/2021 0 <1 dia
692 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido 8/03/2021| 8/03/2021 0 <1 dia
693 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido 8/03/2021 | 24/03/2021 15 08-15 dias
694 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido 9/03/2021| 24/03/2021 15 08-15 dias
695 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido | 19/01/2022| 19/01/2022 0 <1 dia
696 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido 1/02/2022| 4/02/2022 2 02-03 dias




coao | reiha | reche [0l de [O1upo e
697 Consulta Admision - Ingresante sin matricula [ Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
698 Consulta Admision - Ingresante sin matricula  [Atendido | 10/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
699 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido [ 21/02/2022| 25/02/2022 3 02-03 dias
700 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
701 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido [ 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
702 Consulta Admision - Ingresante sin matricula | Atendido [ 28/06/2022| 11/07/2022 13 08-15 dias
703 Consulta Admision - Ficha de ingresante Atendido | 16/03/2021| 24/03/2021 7 06-07 dias
704 Consulta Admision - Ficha de ingresante Atendido | 23/07/2021| 23/07/2021 0 <1dia
705 Consulta Admision | Cambio carrera ingresante | Atendido [ 31/05/2021| 11/06/2021 11 08-15 dias
706 Consulta Admision | Cambio carrera ingresante | Atendido [ 21/07/2021| 23/07/2021 1 01 dia
707 Consulta Admision | Cambio carrera ingresante | Atendido | 25/08/2021| 26/08/2021 1 01 dia
708 Consulta Admision | Cambio carrera ingresante [ Atendido | 24/12/2021| 25/01/2022 31 30 dias a +
709 Consulta Admision | Cambio carrera ingresante | Atendido 8/02/2022 | 15/02/2022 7 06-07 dias
710 Consulta Curso a Cargo Atendido 8/03/2021 | 23/03/2021 14 08-15 dias
711 Consulta Curso a Cargo Atendido [ 16/03/2021| 23/03/2021 7 06-07 dias
712 Consulta Curso a Cargo Atendido | 16/06/2021| 1/07/2021 14 08-15 dias
713 Consulta Curso a Cargo Atendido 3/07/2021| 20/07/2021 17 15-30 dias
714 Consulta Curso a Cargo Atendido | 12/08/2021| 19/08/2021 7 06-07 dias
715 Consulta Curso a Cargo Atendido | 13/01/2022| 25/01/2022 11 08-15 dias
716 Consulta Curso a Cargo Atendido | 18/01/2022| 18/01/2022 0 < 1ldia
717 Consulta Curso a Cargo Atendido | 20/01/2022| 25/01/2022 4 03-05 dias
718 Consulta Curso a Cargo Atendido | 25/01/2022| 26/01/2022 1 01 dia
719 Consulta Curso a Cargo Atendido | 25/01/2022| 26/01/2022 1 01 dia
720 Consulta Curso a Cargo Atendido | 25/01/2022| 26/01/2022 1 01 dia
721 Consulta Curso a Cargo Atendido 6/02/2022( 8/02/2022 1 01 dia




coao | reiha | reche [0l de [O1upo e
722 Consulta Curso a Cargo Atendido 6/02/2022 |  8/02/2022 1 01 dia
723 Consulta Curso a Cargo Atendido | 22/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
124 Consulta Curso a Cargo Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
725 Consulta Curso a Cargo Atendido [ 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
726 Consulta Curso a Cargo Atendido | 24/03/2022| 25/03/2022 1 01 dia
727 Consulta Curso a Cargo Atendido | 11/04/2022| 16/05/2022 34 30 dias a +
728 Consulta Curso a Cargo Atendido | 28/04/2022| 16/05/2022 18 15-30 dias
729 Consulta Curso a Cargo Atendido | 24/06/2022| 11/07/2022 17 15-30 dias
730 Consulta Curso a Cargo Atendido | 25/06/2022| 11/07/2022 16 15-30 dias
731 Consulta Curso a Cargo Atendido | 28/06/2022| 11/07/2022 12 08-15 dias
732 Consulta Curso a Cargo Atendido 7/07/2022| 9/07/2022 2 02-03 dias
733 Consulta Curso a Cargo Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
734 Consulta Curso a Cargo Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
735 Consulta Curso a Cargo Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
736 Consulta Curso a Cargo Atendido 8/07/2022| 9/07/2022 1 01 dia
737 Consulta Curso a Cargo Atendido | 10/07/2022| 11/07/2022 0 < 1ldia
738 Consulta Curso a Cargo Atendido | 11/07/2022( 11/07/2022 0 <1ldia
739 Consulta Curso a Cargo Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 <1 dia
740 Consulta Curso a Cargo Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 < 1ldia
741 Consulta Curso a Cargo Atendido [ 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
742 Consulta Curso a Cargo Atendido [ 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
743 Consulta Curso a Cargo Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
744 Consulta Curso a Cargo Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
745 Consulta Curso a Cargo Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
746 Consulta Curso a Cargo Atendido [ 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias




tem| S emeion Subcategoria Estado | oroidn | atencion | espera | copera.
747 Consulta Curso a Cargo Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
748 Consulta Curso a Cargo Pendiente [ 26/07/2022 29 15-30 dias
749 Consulta Curso a Cargo Pendiente [ 29/07/2022 27 15-30 dias
750 Consulta Patrocinio | Requisitos Atendido 13/08/2021| 26/08/2021 13 08-15 dias
751 Consulta Patrocinio | Requisitos Atendido | 10/07/2022| 12/07/2022 1 01 dia
752 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido 6/07/2021| 20/07/2021 13 08-15 dias
753 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido 6/07/2021| 20/07/2021 13 08-15 dias
754 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido 6/07/2021| 20/07/2021 13 08-15 dias
755 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 12/07/2021| 20/07/2021 8 08-15 dias
756 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 21/07/2021| 23/07/2021 2 02-03 dias
757 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido 7/08/2021| 19/08/2021 12 08-15 dias
758 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 10/08/2021| 19/08/2021 8 08-15 dias
759 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
760 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 18/01/2022| 19/01/2022 0 <1 dia
761 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 24/01/2022| 25/01/2022 0 <1 dia
762 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 17/02/2022| 21/02/2022 4 03-05 dias
763 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido 3/03/2022| 9/03/2022 5 03-05 dias
764 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 13/07/2022| 21/07/2022 7 06-07 dias
765 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
766 Consulta Nuevo Ticket Matricula Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
767 Consulta Nuevo Ticket Curso a Cargo Atendido | 25/05/2021| 1/07/2021 36 30 dias a +
768 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 5/07/2021| 20/07/2021 15 08-15 dias
769 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 7/07/2021| 20/07/2021 13 08-15 dias
770 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 8/07/2021 | 14/07/2021 6 06-07 dias
771 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 9/07/2021| 14/07/2021 5 03-05 dias




tem| S emeion Subcategoria Estado | oroidn | atencion | espera | copera.
772 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 12/07/2021| 14/07/2021 2 02-03 dias
773 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
774 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
775 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
776 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
77 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2021| 20/07/2021 5 03-05 dias
778 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 3/08/2021| 19/08/2021 16 15-30 dias
779 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 6/08/2021| 19/08/2021 13 08-15 dias
780 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 9/08/2021| 19/08/2021 9 08-15 dias
781 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 9/08/2021| 26/08/2021 17 15-30 dias
782 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 9/08/2021| 19/08/2021 9 08-15 dias
783 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 10/08/2021| 19/08/2021 9 08-15 dias
784 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 10/08/2021| 19/08/2021 9 08-15 dias
785 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/08/2021| 19/08/2021 8 08-15 dias
786 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/08/2021| 19/08/2021 8 08-15 dias
787 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 11/08/2021] 19/08/2021 7 06-07 dias
788 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/08/2021| 19/08/2021 7 06-07 dias
789 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 13/08/2021| 19/08/2021 6 06-07 dias
790 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 14/08/2021| 19/08/2021 5 03-05 dias
791 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 16/08/2021| 19/08/2021 2 02-03 dias
792 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 17/08/2021| 19/08/2021 2 02-03 dias
793 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 18/08/2021| 19/08/2021 1 01 dia
794 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 18/08/2021| 19/08/2021 1 01 dia
795 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 18/08/2021| 19/08/2021 0 <1 dia
796 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 20/08/2021| 26/08/2021 6 06-07 dias




tem| S emeion Subcategoria Estado | oroidn | atencion | espera | copera.
797 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 23/08/2021| 26/08/2021 3 02-03 dias
798 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 20/09/2021| 20/09/2021 0 <1 dia
799 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 19/01/2022| 19/01/2022 0 < 1dia
800 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 19/01/2022| 25/01/2022 5 03-05 dias
801 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 19/01/2022| 25/01/2022 5 03-05 dias
802 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 22/01/2022| 25/01/2022 2 02-03 dias
803 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 24/01/2022| 25/01/2022 0 <1 dia
804 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 28/01/2022| 29/01/2022 1 01 dia
805 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 28/01/2022| 4/02/2022 7 06-07 dias
806 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 29/01/2022| 29/01/2022 0 <1 dia
807 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 8/02/2022 | 15/02/2022 6 06-07 dias
808 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
809 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
810 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/02/2022| 15/02/2022 4 03-05 dias
811 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 2 02-03 dias
812 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 23/02/2022| 25/02/2022 1 01 dia
813 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 21/06/2022| 11/07/2022 20 15-30 dias
814 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 29/06/2022| 11/07/2022 11 08-15 dias
815 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 6/07/2022| 9/07/2022 3 02-03 dias
816 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 <1 dia
817 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
818 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
819 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
820 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias
821 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 14/07/2022| 21/07/2022 6 06-07 dias




tem| S emeion Subcategoria Estado | oroidn | atencion | espera | copera.
822 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
823 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
824 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 15/07/2022| 21/07/2022 5 03-05 dias
825 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
826 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
827 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 16/07/2022| 21/07/2022 4 03-05 dias
828 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 17/07/2022| 21/07/2022 3 02-03 dias
829 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
830 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 18/07/2022| 21/07/2022 2 02-03 dias
831 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 19/07/2022| 21/07/2022 1 01 dia

832 Consulta Problemas Matricula Web Atendido | 20/07/2022| 21/07/2022 0 <1 dia
833 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente [ 23/07/2022 32 30 dias a +
834 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente | 25/07/2022 31 30 dias a +
835 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente [ 25/07/2022 31 30 dias a +
836 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente | 27/07/2022 29 15-30 dias
837 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente [ 27/07/2022 28 15-30 dias
838 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente | 27/07/2022 28 15-30 dias
839 Consulta Problemas Matricula Web Pendiente | 30/07/2022 25 15-30 dias
840 Consulta Cambio de horario Atendido | 26/08/2021| 26/08/2021 0 <1 dia
841 Consulta Cambio de horario Atendido 4/02/2022| 8/02/2022 3 02-03 dias
842 Consulta Cambio de horario Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia

843 Consulta Cambio de horario Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia

844 Consulta Cambio de horario Atendido | 14/02/2022| 15/02/2022 1 01 dia

845 Consulta Cambio de horario Atendido | 17/02/2022| 21/02/2022 4 03-05 dias
846 Consulta Cambio de horario Atendido | 17/02/2022| 21/02/2022 4 03-05 dias




tem | “encion Subcategoria Estado | iCn | atoncion | espera | copera
847 Consulta Cambio de horario Pendiente | 26/07/2022 29 15-30 dias
848 Consulta Convalidacion Notas Atendido | 23/12/2021| 25/01/2022 32 30 dias a +
849 Consulta Reingreso | semestre Atendido 4/02/2022| 8/02/2022 3 02-03 dias
850 Consulta Reingreso | semestre Atendido 2/03/2022| 7/03/2022 5 03-05 dias
851 Consulta Reingreso | semestre Atendido 4/03/2022| 25/03/2022 21 15-30 dias
852 Consulta Reingreso | semestre Atendido | 22/03/2022| 25/03/2022 2 02-03 dias
853 Consulta Reingreso | semestre Atendido 4/04/2022| 16/05/2022 41 30 dias a +
854 Consulta Reingreso | semestre Atendido 5/04/2022 | 28/04/2022 22 15-30 dias
855 Consulta Reingreso | semestre Atendido | 12/04/2022| 28/04/2022 15 08-15 dias
856 Consulta Reingreso | semestre Atendido 1/06/2022| 11/07/2022 40 30 dias a +
857 Consulta Reingreso | semestre Atendido | 11/07/2022| 11/07/2022 0 <1 dia
858 Consulta Reingreso | semestre Atendido | 12/07/2022| 21/07/2022 8 08-15 dias
859 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 9/04/2021| 12/04/2021 2 02-03 dias
860 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido 6/08/2021| 26/08/2021 20 15-30 dias
861 Consulta Cuenta | correo Senati.pe Atendido | 13/12/2021| 20/12/2021 6 06-07 dias
862 Consulta Reingreso Académico Atendido | 31/05/2021| 1/07/2021 30 15-30 dias
863 Consulta Reingreso Académico Atendido 3/08/2021 | 26/08/2021 23 15-30 dias
864 Consulta Formato de traslado sede| Atendido | 24/06/2021| 29/06/2021 4 03-05 dias
865 Consulta Acceso | SINFO Alumnos Atendido | 24/05/2022| 27/05/2022 3 02-03 dias
866 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 11/03/2021| 24/03/2021 13 08-15 dias
867 Consulta Consulta | Titulo Atendido | 15/03/2021| 24/03/2021 8 08-15 dias
868 Consulta Cargar documentos Atendido | 30/05/2022| 11/07/2022 42 30 dias a +
869 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 1/07/2021| 1/07/2021 0 < 1dia
870 Consulta Problemas Matricula Web Atendido 4/07/2021| 14/07/2021 10 08-15 dias

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 56 Gréfico de Resultados de Analisis documental del Reporte de Opinién del estudiante con respecto a la

dimension Solicitudes.

Cuenta de Categoria de atencion

Grafico de atencion de Solicitudes

< 1dia 01 dia

(*) Grupo de espera -




Anexo 57 Gréfico de Resultados de Analisis documental del Reporte de Opinién del estudiante con respecto a la

dimension Consultas.

Cuenta de Categoria de atencién

Grafico de atencion de Consultas

e 279

< 1dia 01 dia 02-03 dias 03-05dias 06-07 dias 08-15dias 15-30dias 30diasa +
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Anexo 58 Tabla grupo de espera de la dimensién Solicitudes.

Estado (Todas)

<1dia

01 dia

02-03 dias
03-05 dias
06-07 dias
08-15 dias
15-30dias
30diasa+
Total general

-

Grupo de espera |~ | Cuenta de Categoria de atencion

40
26
28
30
15
63
44

7

253

%
15.81%
10.28%
11.07%
11.86%
5.93%
24.90%
17.39%
2.77%
100.00%

Anexo 59 Tabla grupo de espera de la dimensién Consultas.

Estado (Todas)

<1ldia
0ldia

02-03 dias
03-05 dias
06-07 dias
08-15 dias
15-30dias
30diasa+
Total general

-

Grupo de espera |~ Cuenta de Categoria de atencion

96
79
93
92
76
279
112
43
870

%
11.03%
9.08%
10.69%
10.57%
8.74%
32.07%
12.87%
4.94%
100.00%




Anexo 60 Resultados de Andlisis con SPSS del Reporte de atencion virtual al
estudiante.

Estadisticos

DiasEspera
N Validos 1123
Perdidos 0
Media 9.4354
Error tip. de la media 28501
Mediana 7.0000
Moda 0.00
Desuv. tip. 9.55097
Varianza 91.221
Rango 52.00
Minimo 0.00
Maximo 52.00
DiasEspera
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos ,00 136 12.1 12.1 12.1
1,00 105 9.3 9.3 215
2,00 69 6.1 6.1 27.6
3,00 52 4.6 4.6 32.2
4,00 51 45 45 36.8
5,00 71 6.3 6.3 43.1
6,00 49 4.4 4.4 475
7,00 42 37 3.7 51.2
8,00 68 6.1 6.1 57.3
9,00 73 6.5 6.5 63.8
10,00 24 2.1 2.1 65.9
11,00 49 4.4 4.4 70.3
12,00 34 3.0 3.0 73.3
13,00 33 2.9 2.9 76.2
14,00 32 2.8 2.8 79.1
15,00 29 2.6 2.6 81.7
16,00 15 1.3 1.3 83.0
17,00 21 1.9 1.9 84.9
18,00 12 1.1 1.1 85.9
19,00 9 8 8 86.7




DiasEspera

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
20,00 11 1.0 1.0 87.7
21,00 10 9 9 88.6
22,00 2 2 2 88.8
23,00 13 1.2 1.2 89.9
24,00 4 4 4 90.3
25,00 14 1.2 1.2 91.5
26,00 5 4 4 92.0
27,00 15 1.3 1.3 93.3
28,00 7 6 6 93.9
29,00 10 9 9 94.8
30,00 8 7 7 95.5
31,00 7 6 6 96.2
32,00 4 4 4 96.5
33,00 8 7 7 97.2
34,00 4 4 4 97.6
35,00 1 1 1 97.7
36,00 2 2 2 97.9
38,00 1 1 1 98.0
39,00 5 4 4 98.4
40,00 4 4 4 98.8
41,00 2 2 2 98.9
42,00 4 4 4 99.3
43,00 1 1 1 99.4
46,00 2 2 2 99.6
50,00 1 1 1 99.6
51,00 2 2 2 99.8
52,00 2 2 2 100.0
Total 1123 100.0 100.0




Anexo 61 Histograma de Resultados de Analisis con SPSS del Reporte de atencion

virtual al estudiante.
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Anexo 62 Resultados de Analisis documental de normativa.

item

Norma

Certificado

Estado

Fecha de
vigencia

Observaciones

1

ISO 9001:2015

Si

Vigente

24/11/2022

Ninguna

2

ISO 14001:2015

Si

Vigente

24/11/2022

Ninguna

OHSAS 18001:2007

Si

No
Vigente

Direccion
Nacional
(Octubre 2021),
la empresa SGS
del Peru, con
quien tiene
certificados los
Sistema de
Gestion ISO 9001
(Sistema de
Gestion de la
Calidad), ISO
14001(Sistema
de Gestion
Ambiental) y
OHSAS 18001
(Sistema de
gestion de
Seguridad y
Salud en el
Trabajo),
comunico6 que
esta Ultima, su
norma ha dejado
de estar vigente,
siendo
reemplazada por
la Norma ISO
45001 (aun no
implementada en
la institucion).
Cabe sefialar
que, el Sistema
de Gestion de
Seguridad y
Salud en el
Trabajo,
implementado, se
mantendra asi no
se tenga
certificado. Se
propone que
cuando volvamos




ftem

Norma

Certificado

Estado

Fecha de
vigencia

Observaciones

ala
presencialidad,
retomaremos la
implementacién
de la Norma ISO
45001.

NTP 272.001:1967
PAPELES.Formatos finales de
papeles de correspondencia e

impresiones

Tintas y papeles

NTP 272.002:1967
PAPELES.Lista de aplicacion
de los formatos de la serie A-

ITINTEC

Tintas y papeles

NTP 272.003:1967
PAPELES.Método de expresion
de las dimensiones y direccion

de la fibra de papeles para
correspondencia e impresione
aln sin procesar

Tintas y papeles

NTP 272.004:1967
PAPELES.Método de expresion
de las dimensiones de los
papeles para correspondencia e
impresiones

Tintas y papeles

NTP 272.009:1970 PAPELES Y
CARTONES. Formatos de
archivadores

Tintas y papeles

NTP 272.011:1971 PAPELES Y
CARTONES.Método para
determinar el espesor vy el

volumen especifico aparente de

papeles y cartones

Tintas y papeles

10

NTP 272.017:1970 PAPELES Y
CARTONES. Método para
determinar la resistencia de
papel y cartén a la ruptura por
traccion

Tintas y papeles




ftem

Norma

Certificado

Estado

Fecha de
vigencia

Observaciones

11

NTP 272.041:1974 PAPELES Y
CARTONES.Papel tipo
periddico de 52 gramos (para
block escolar)

Tintas y papeles

12

NTP 272.042:1974 PAPELES Y
CARTONES.Ppel para caratula
liviana (cuadernos y textos
escolares)

Tintas y papeles

13

NTP 272.43:1974 PAPELES Y
CARTONES.Papel para
caratula gruesa flexible

(cuadernos y textos escolares)

Tintas y papeles

14

NTP 272.047:1988 PAPELES Y
CARTONES.Papel para
escritura e impresion tipografica
(original). Requisitos

Tintas y papeles

15

NTP 272.049:1990 PAPELES Y
CARTONES.Papel carbén para
uso en maquinas de
escribir.Requisitos.

Tintas y papeles

16

NTP 272.067:1974 PAPELES Y
CARTONES.Papel kraff para
bolsas 75g g/my

Tintas y papeles

17

NTP 272.083:1974
PAPELES.Dimensiones de
formatos alargados derivados
de la serie AITINTEC

Tintas y papeles

18

NTP 272.085:1974
CARTONES.Definiciones

Tintas y papeles

19

NTP 272.092:1980 ENVASES
Y EMBALAJES DE
CARTON.Embalajes de carton
corrugado para conservas de
pescado en envases
herméticamente cerrados

Tintas y papeles

20

NTP 272.094:1990 PULPA,
PAPEL Y CARTON.
Terminologia

Tintas y papeles

21

NTP 272.095:1982 CARTON
CORRUGADO.Tipos de carton
simple corrugado (doble cara)

Tintas y papeles




ftem

Norma

Certificado

Estado

Fecha de
vigencia

Observaciones

22

NTP 272.097:1982 PAPELES Y
CARTONES.Cartén
cubierta(liner).Requisitos

Tintas y papeles

23

NTP 272.102:1983 ENVASE Y
EMBALAJE DE
CARTON.Determinacion de las
resistencia al impacto en un
plano inclinado

Tintas y papeles

24

NTP 272.112:1988 PAPELES Y
CARTONES.Papel para
impresion en offset
(litografia).Requisitos

Tintas y papeles

25

NTP 272.114:1988 PAPELES Y
CARTONES.Rollos de papel
para teleimpresoras. Requisitos

Tintas y papeles

26

NTP 272.120:1991 PAPELES Y
CARTONES. Papel para
formulario continuo.Requisitos

Tintas y papeles

27

NTP 272.121:1991 PAPELES Y
CARTONES.Papel de
seguridad para cheques y
valores.Requisitos

Tintas y papeles

28

NTP 280.001:1974
CUADERNOS, TEXTOS
ESCOLARES Y ARTICULOS
SIMILARES

Tintas y papeles

29

NTP 319.008:1971 PINTURAS
Y TINTAS.Método para
determinar la resistencia a los
alcalis

Tintas y papeles

30

NTP 319.226:1988 ALCOHOL
ISOPROPILICO.Determinacion
de aldehidos y cetones

Tintas y papeles

31

NTP 319.232:1988
TINTAS.Determinacion de la
viscosidad y fluidez en tintas

offset

Tintas y papeles

32

NTP 319.233:1988 TINTAS
OFFSET, (sentado
rapido).Requisitos

Tintas y papeles

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 63 Transcripcion de entrevista a Asistente Académico.

Transcripcion de entrevista a Asistente Académico

Investigador: Buenas tardes, vamos a dar inicio a la entrevista para el proyecto

de investigacion.
Asistente académico: Buenas tardes.

Investigador: Sra. Asistente Académico, explique por favor los procesos o

actividades que realiza en el centro de formacion.

Asistente académico: Bueno, realizo diferentes procesos, tales como matricula
de alumnos, reingreso de alumnos, adecuaciones curriculares, formacion de
horarios, creacion de horarios, asignacion de carga horaria a los docentes,
emision de cerificados, emision de constancias, tramite de titulaciones,
recepcion de documentacion, atencion a consultas de alumnos, atencion a
correos, atencidn a consultas y solicitudes por formulario de atencidn virtual y

otras funciones relacionadas al puesto.

Investigador: Muy bien, gracias por su respuesta. Siguiente pregunta, de los
procesos que desarrolla, en cuales cree usted que presentan problemas o puntos

de mejora. Detalle por favor.

Asistente académico: Hay varios procesos donde se pueden hacer mejoras,
principalmente la atencion a los alumnos presenta problemas. La creacion de
horarios es de forma manual, no hay un sistema o software que nos ayude a
nosotros como asistentes académicos en este proceso el cual demanda mucho

tiempo. Por lo tanto, se demora mucho en la atencion.

Investigador: Gracias por su respuesta. Pasamos a |a siguiente pregunta, Los
problemas o puntos de mejora identificados, ;qué consecuencias ha traido para

la institucion en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacion de clientes?

Asistente académico: Ha habido casos en que la emision de documentacion
demora mucho mas de lo debido. Esto afecta a la reputacion de la sede, ya que
tiene sedes a nivel nacional. La emision de titulos no se realiza en la sede Talara,
sino en la sede central de Lima. Es por ello hay una dependencia de la sede
central para la emision de titulos. El plazo de la sede central es de sesenta dias
habiles; aplica también para todas las sedes, debido a factores como descansos

médicos de personal de la sede central, este plazo a veces no se cumple




generando reclamos por parte de los estudiantes. Las quejas y reclamos en

algunos casos han escalado antes Indecopi.
Investigador: Entiendo.

Asistente académico: Tenemos quejas por matricula a destiempo o porgue el
alumno no puede visualizar su horario y por ello no asiste a clases. Porque no
hay soporte para la creacién y asignacion de horarios, esto se realiza totalmente
manual. A veces se cumplen con el plazo maximo en la creacion de horarios, en
caso no se cumpla, el alumno no puede matricularse via web. Muchos problemas

tenemos en nuesira sede.
Investigador: Ya me imagino.

Asistente académico: Quejas por parte del estudiante por los plazos de entrega
o de atencién, no tienen claro los plazos establecidos en la sede, quieren

respuestas inmediatas a cualquier consulta o solicitud.
Investigador: Claro, todos queremos respuestas inmediatas.

Asistente académico: El plazo maximo para devolucién o transferencia es de
15 dias habiles, v eso es mucho tiempo para hacer una devolucion. Hay un
centralismo zonal para temas de atencion de transferencias de pagos o
devoluciones. La atencion a solicitudes de documentacion a excepcion de

titulacion es de manera local.

Investigador: Se refiere a que como sede no se emite el titulo, sino, solo se

realiza el tramite, ;verdad?

Asistente académico: Asi es. La sede de Lima se encarga de la emision y firma,
nosotros consolidamos los tramites y por lotes los enviamos. Localmente, hay
una demora en la firma de cerificados por parte del director zonal. El me dice
que firma todos los miércoles, pero si tengo una solicitud de cerificado el
miércoles por la noche, ese alumno esperara una semana para la

documentacion, y esto es.

Investigador: Muy bien, te agradezco por la informacion. Pasamos a la
siguiente. j Conoce usted Cual es [a normativa de calidad con la que se trabaja

en el centro de formacion?




Asistente académico: La verdad no, se que estamos cerificados, pero no sé

cual es la normativa.

Investigador: Ok, gracias. Como retroalimentacion la sede esta certificado con
la ISO 9001, con respecto a calidad.

Asistente académico: Ah ok.

Investigador: ; Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con los

gue cuenta la sede con respecto a calidad?
Asistente académico: Realmente no.

Investigador: Mo hay problema, son aquellos que estd establecidos en el

sistema integrado de gestion, se ubican en la intranet de la institucion.
Asistente académico: entiendo.
Investigador: ; Sabe usted que es el método Six Sigma?

Asistente académico: Conozco el método Six sigma de manera general, 5 que
sirve para mejorar procesos en una institucion o una empresa, pero a fondo no

conozco el metodo.
Investigador: Le hago una retroalimentacion.
Asistente académico: Esta bien.

Investigador: El método Six Sigma Es una metodologia de mejora de procesos,
centrada reducir la variabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos en
la entrega de un producto o servicio al cliente. Six sigma busca llegar a niveles

de excelencia.
Asistente académico: Entendido.

Investigador: Pasamos a la siguiente pregunta, ;Cual es su opinion sobre el

Centro de atencion virtual al estudiante?

Asistente académico: Ok, te comento. El centro de atencion virtual al estudiante
fue creado por la sede central. La sede cenfral crea las herramientas o
implementaciones, las cuales deben ser utilizadas por las demas sedes. Es una

herramienta que para mi demanda mucho tiempo. El alumno no recibe una




respuesta inmediata a traves de este formulario por la sobrecarga de trabajo con
la que cuento como asistente académico, ya que los estudiantes de la sede
siempre buscan respuestas inmediatas. Los estudiantes realizan sus solicitudes
o consultas a través de los distintos canales de atencion, tales como Whatsapp,
correo institucional o personal), llamada telefénica y también por el Centro de
atencion virtual. ¥ esto me genera una sobrecarga y duplicidad de consultas y
solicitudes a través de los canales de atencion. Y atiendo mas a mi coreo que
al centro de atencion wvirtual. En base a mi experiencia, la mayoria de los
estudiantes duplican sus registros por los distintos canales de atencion, si al
estudiante se le brindan mas canales de atencién, la duplicidad de solicitudes y
consultas aumentara. Considero que debe quedar como canal de atencion oficial

el correo corporativo, partiendo desde el correo institucional del estudiante.

Investigador: Claro, entiendo, porque cuando no recibe respuestas, se va por

otro medio.

Asistente académico: La sede central implementd una pagina para emision de
ticket automaticos, pero la retiraron debido a que no fue efectivo. Al principio de
la implementacion del centro de atencidén virtual al estudiante, le llegaban
solicitudes vy consultas de estudiantes de diferentes sedes. La sede central
comgid esta derivacion de solicitudes y consultas, en lo cual se perdia mucho
tiempo en la derivacion manual. En base a esta mejora, la sede central enviaba
reportes semanales, sobre el avance de atenciones. Actualmente, la sede central
ya no envia reportes, pero el formulario sigue activo en la pagina web principal
de la institucion. Para mi es complicado atender a consultas y solicitudes a través
del centro de atencion virtual. Les he comunicado a mis estudiantes que toda

solicitud y consulta se realiza a través de su correo institucional.
Investigador: Me imagino que tienes un monton de correos.

Asistente académico: Asi es, a la vez tengo que cumplir con el formulario de
centro de atencién, por ello realizo una respuesta masiva a todas las consultas
y solicitudes, indicando que lo deben enviar a mi correo corporativo. Atiendo de
manera masiva las solicitudes en caso el formulario sea auditado. A través del

correo es mas facil la atencion y seguimiento a las solicitudes y consultas.




Investigador: Mencionas que te parece dificil el uso del centro de atencion

virtual. ; Te capacitaron sobre el uso de la plataforma?

Asistente académico: Solo nos brindaron capacitacion sobre el formulano,
cuando este se implementd. No nos brindaron un manual o video tutorial sobre
el uso del Centro de atencion virtual al estudiante. Si ingresa un personal nuavo,

este tendra que capacitarse en el camino sobre el centro de atencion virtual.
Investigador: Le agradezco por toda la informacion que me esta brndando.

Las siguientes preguntas se refieren a las consultas y solicitudes. ;Considera
usted que se estan cumpliendo con los plazos de atencion a consultas del
estudiante? ; Por qué?

Asistente académico: Mo se estd cumpliendo con los plazos de atencidn a
consultas y solicitudes. Las consultas se deberian responder en el mismo dia.
Pero tengo sobrecarga de correos, lo cual no me permite atender dentro de los
plazos a consultas y solicitudes. Hay una falta de conocimiento por parte de los
estudiantes sobre los canales de atencién. Cuande el estudiante no recibe la
respuesta que desea vuelve a ingresar la solicitud o consulta, generando un

nuevo proceso de atencion.
Investigador: Entiendo que lo hace buscando una respuesta inmediata.

Asistente académico: Todas las consultas v solicitudes terminan derivando al

asistente académico.

Investigador: Muy bien, para finalizar, De lo mencionado anteriormente
¢ Considera usted que es factible realizar una propuesta aplicando el método Six

Sigma, considerando su actual problematica?

Asistente académico: Para mi, si es factible aplicar una propuesta de mejora

bajo la metodologia de Six Sigma.

Investigador: Le agradezco por haberse dado un fiempo para darme valiosa

informacién para la investigacion. Gracias.

Asistente académico: Listo, gracias, hasta luego.




Anexo 64 Transcripcion de entrevista a Tutor Académico.

Transcripcion de entrevista a Tutor Académico

Investigador: Buenas tardes, estimado Tutor Académico, vamos a dar inicio
de la entrevista, para evidencia del proyecto de investigacion que vengo
desarrollando. Iniciamos con la primera pregunta, explique los procesos o

actividades que realiza en el cenfro de formacion.

Tutor académico: Que tal busnas tardes; bien, realizo distintas actividades,
como la orientacién, derivacion y seguimiento de estudiantes, seguimiento de
matriculas, retiros académicos, seguimiento a accidentes de estudiantes,
seguimiento de labor académica a docentes, rotacion del personal, seguimiento

a casos judicializados del estudiante.

Investigador: Gracias por su respuesta, de los procesos relacionados al area
academica-administrativa, en cuales cree usted que presentan problemas o

puntos de mejora. Detalle por favor.

Tutor académico: Crao que no se sigue el flujograma como deberia ser, la
atencidn esta centralizada en el asistente académico. Considero que la
atencion no debe demorar mas de tres dias, y ha habido caso en que las
atenciones han demorado mas de dos meses incluso. Se generan
constantemente reprocesos académicos y administrativos. Muchas veces se ve
maneras de ver soluciones a la problematica, pero dependen de la
descentralizacion de los procesos académicos administratives. Como
consecuencia, existe una serie de quejas que no escalan a libro debido al
abordaje a tiempo del personal de tutoria que es mi caso o del personal

academico administrativo.
Investigador: Entiendo perfectamente.

Tutor académico: Demora en la contratacion del personal docente, incluso ha
habido casos en que iniciado clases aln no se tiene al personal al cien por

ciento.
Investigador: Eso es grave.

Tutor academico: Si, y esto pasa porque hay muy poco personal para todas

las actividades que se realizan, no esta equilibrado |a cantidad de estudiantes




con el personal de atencién. En ofras sedes, existe mas personal y se brinda

mejor servicio.
Investigador: Claro, hay una sobrecarga de trabajo.

Tutor academico: Las actividades realizadas difieren con respecto a las
detalladas en Manual Organizacional de Funciones de cada uno de nosotros,
pero lo buen es que existe buena cultura de trabajo en equipo, lo cual permite
que &l barco no se hunda.

Investigador: Eso es bueno.

Tutor académico: La matricula manual genera mucho tiempo en el servicio y
acumulacion de pendientes, y esto pasa porque los horarios no estan a tiempo
y los estudiantes no se puade inscribir por la plataforma. También hay un

centralismo en el asistente académico para la emision de documentacion.

Investigador: Gracias por la informacion. Siguiente pregunta, los problemas o
puntos de mejora identificados, jqué consecuencias ha traido para la

institucion en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacion de clientes?

Tutor académico: Reprocesos en la atencion, lo cual genera quejas de los
estudiantes y apoderados. Siendo sincero los institutos que son competencia
no cuentan con los equipos tecnolégicos adecuados, a diferencia de nuestra
sede. Se podria decir que existe un monopolio por parte de nuestro Centro de
Formacion, y muchas veces esto se presta para dejar de lado la calidad en la
atencion del servicio academico administrativo. De mi parte considero que el
centro de formacion tiene una buena reputacion, lograda a través de los afios

por su ensefianza y su modalidad dual de aprendizaje.
Investigador: Claro es una marca ya instalada en el mercado.

Tutor académico: Si, nuestra institucion es rentable y tiene una buena
solvencia econdmica, ya que se mantiene con el aporte de empresas a nivel
nacional. No se fideliza al cliente, el mismo llega por necesidad por lo que te
comenté y [a imagen de la institucion no ha sido afectada en los Gltimos afios,
salvo excepciones del ditimo mes, donde la institucion pasd por un problema

social el cual yva se soluciond.




Investigador: Le agradezco por la informacion, pasamos a la siguiente
pregunta, 7 Conoce usted cual es la normativa de calidad con la que se trabaja

en el centro de formacion?

Tutor académico: Si, estamos cerfificados bajo las tres normas, de calidad,

seguridad y medio ambiente. En calidad con la 1SO.
Investigador: 150 9001:2015.
Tutor académico: Correcto.

Investigador: ; Conoce los indicadores del sistema integrado de gestion con

los que cuenta la sede con respecto a calidad?

Tutor académico: S& que si lo tenemos, pero no sé especificamente cuales
son y que miden, con respecto a mis funciones, sé que debo estar por debajo
del cinco porciento de retirados en cada semestre.

Investigador: Entiendo, estos estan publicados en la intranet de nuestra

institucion. ; Sabe usted que es el método Six Sigma?

Tutor académico: Alguna vez he escuchado, pero no al detalle. Todas las

mejoras son bienvenidas.
Investigador: Le hago una retroalimentacion.
Tutor académico: Si, no hay problema.

Investigador: El método Six Sigma Es una metodologia de mejora de procesos,
centrada reducir la varabilidad, consiguiendo reducir o eliminar los defectos en
la entrega de un producto o servicio al cliente. Busca llegar a niveles de

excelencia.
Tutor académico: Entiendo.

Investigador: Gracias, pasamos a la siguiente pregunta. ;Cual es su opinién

sobre el Centro de atencion virtual al estudiante?

Tutor académico: Para mi, es una buena herramienta para la atencidn de los
estudiantes. El no uso del centro de atencion virtual, pasa por un tema de
actitud del asistente academico, el cual fue una mejora implementada para

certificacion de calidad.




Investigador: Buen dato. Para ir finalizando, ; Considera usted que se estan

cumpliendo con los plazos de atencion a consultas o solicitudes del estudiante?
Tutor académico: No, se estan cumpliendo por lo anteriormente mencionado.

Investigador: Ulima pregunta, de lo mencionado anteriormente ; Considera
usted que es factible realizar una propuesta aplicando el método Six Sigma,

considerando la actual problematica?

Tutor acadéemico: Si, considera gue el método es factible aplicarlo, toda

mejora s bienvenida.

Investigador: Le agradezco por su tiempo, estimado tutor académico, me ha

brindado muy buena informacion.

Tutor académico: Gracias, buenas tardes.




Anexo 65 Transcripcion de entrevista a Asistente Administrativo.

Transcripcion de entrevista a Asistente Administrativo

Investigador: Muy bien, vamos a iniciar la entrevista con el asistente

administrativo del Centro de formacion.
Asistente administrativo: Como estas, bien iniciemos.

Investigador: Iniciamos con la primera pregunta, por favor explique los

procesos que realiza en el centro de formacion.

Asistente administrativo: Dentro de los procesos administratives que realizo,
esta la contabilidad a nivel sede, contratacion de personal, manejo de caja,
emision de comprobantes electronicos, evaluacion de proveedores, entre otfras

relacionadas al puesto.

Investigador: Muy bien, gracias. De los procesos relacionados al area
académica-administrativa, en cuales cree usted que presentan problemas o

puntos de mejora. Detalle por favor.

Asistente administrativo: Creo que lo principal es que hay un crecimiento no
planificado. Nuesfra institucion captd un sistema que se utilizaba en una
institucion en México, el cual considero que puede mejorar mucho, ya que fue
hace un buen tiempo. 5i bien es cierto, los especialistas del area de tecnologia
de la informacién han mejorado este sistema, pero adn hay varios vacios que

causan una demora en los procesos.

Investigador: Entiendo, y como consecuencia de ello, no brindas un servicio
de calidad.

Asistente administrativo: Claro, hay una falta de capacitacion en ciertos
procedimientos. Demora en la atencion administrativa de transferencias y
devoluciones. Demora en el proceso de titulacién. Considero como que &l
problema central pasa por la parte académica. Los procesos fundamentales

estan centralizados en el Area académica sede central.

Investigador: Para efectos del lecto, por sede cenfral te refieres a la sede en

Lima.

Asistente administrativo: Asi es. Creo que el problema pasa por la mejora en

los sistemas. Por ejemplo, no se contabiliza en sistema, a las personas que




han referido nuevos ingresantes a nuestra sede, y eso puede ser un indicador
de calidad.

Investigador: Muy buena idea.

Asistente administrativo: Un punto fundamental esta en la captacion de
nuevos estudiantes, es el punto de rentabilidad de la sede, los ingresos.
También hay demora en el proceso de baja de activos fijos, los reportes los

envia la sede central.

Investigador: Gracias, pasamos a la siguiente pregunta. Los problemas o
puntos de mejora identificados, jqué consecuencias ha traido para la

institucién en cuanto a ingresos, imagen, fidelizacion de clientes?

Asistente administrativo: La organizacion esta ubicada entre las 100 mejores
empresas del Perd. Considero que actualmente la organizacion se ve afectada
su reputacién. La institucidn se encuentra en una buena posicion la cual se ha
ganado, pero mas alla de ello y de la cantidad de estudiantes que se puada
captar, la atencion académica administrativa debe ser buena. Si no,

continuaremos con el aumento de quejas y reclamos.

Investigador: Excelente, ; Considera usted que se estan cumpliendo con los

plazos de atencion a consultas o solicitudes del estudiante? ; Por qué?

Asistente administrativo: No se estan cumpliendo con los plazos, no falta
personal, también es ahi uno de los problemas, y para contratar debemos tener

el debido sustento y propuesta.

Investigador: De lo mencionado anteriormente ; Considera usted que es
factible realizar una propuesta aplicando el método Six Sigma, considerando su

actual problematica?
Asistente administrativo: Si, considero que hay varios puntos por mejorar.

Investigador: Muy bien, agradezeo sus aportes, damos por concluida la

entrevista.




Anexo 66 Transcripcion de entrevista a Jefe de Centro.

Transcripcion de entrevista a Jefe de Centro de Formacion

Investigador: Muy bien, damos inicio a la entrevista al jefe de centro de

formacién de la sede Talara, para evidencia del proyecto de investigacion.
Que tal estimado jefe de centro.
Jefe de Centro: Hola que tal.

Investigador: Bien, iniciamos con la primera pregunta, explique los procesos

que realiza en el centro de formacion.

Jefe de Centro: Bueno, como jefe de centro realizo actividades como procesos
de reclutamiento y contratacion de personal, procesos de abastecimiento para
la logistica, clima laboral, politica sindical, control académico, acciones locales
de marketing y promocion, contratacion de servicios, y temas de
infraestructura. Y por lo mencionado, se debe estar a |a par o cerca de las
innovaciones tecnoldgicas para la insercion laboral de los estudiantes. Tambien
el mantener la reputacion e imagen de la institucion, control v supervision de la

calidad.

Investigador: Gracias por su respuesta estimado Jefe de centro. De los
procesos relacionados al area academica-administrativa, en cuales cree usted

gue presentan problemas o puntos de mejora. Detalle por favor.

Jefe de Centro: Principalmente, falta de personal en el area académica
administrativa. Hay sobrecarga de trabajo, sobrecarga de procesos y esto
ocasiona una atencién inoportuna, mal servicio. Se generan constantemente
cuellos de botella en la atencidn académica administrativa. Falta de soporte
administrativo para la atencion a toda la poblacion estudiantil, por ello el iempo
de espera en la atencion es prolongado, hay un centralismo de atencion. Por
otro lado, hablando logisticamente, hay una demora en el desembolso de

dinero v matenal para la administracién y logistica de la sede.

Investigador: Gracias por su respuesta. De los problemas o puntos de mejora
identificados, ;qué consecuencias ha traido para la institucion en cuanto a

ingresos, imagen, fidelizacion de clientes?




Jefe de Centro: Considero que mas afecta en a reputacion, ya que
salventemente la institucion tiene un soporte econdmico debido a las empresas

aportantes.

Investigador: Entiendo. Para culminar, ; Considera usted que se estan
cumpliendo con los plazos de atencion a consultas o solicitudes del estudiante?

i Por que?

Jefe de Centro: Es evidente que no se esta cumpliendo con los plazos de

atencién tanto para consultas y solicitudes.

Investigador: Ok, entonces ;j considera que se puede aplicar mejoras a los
procesos?

Jefe de Centro: Asi es, fenemos muchas oportunidades de mejora en nuestra
sede.

Investigador: Muy bien, le agradezco por la informacion brindada, damos por

concluido la entrevista, gracias.




Anexo 67 Diagrama de Ishikawa.
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Anexo 68 Tabla de relacion de causas principales del problema.

Caus c|c|cjc|jc|c|c|c|Tot
as Causas principales 1/2]13]4|5|6|7]8] al
C1 No se utiliza como canal principal el centro de atencién virtual al estudiante 0/0|1|/0f1|21(1]1] 5
C2 No se utilizan paginas web para convocatoria de personal docente 0/]0j0|j0|0O|2(1]1] 3
s Falta de capacitacion especifica a eisrt]lgglﬁgcg;sobre las plataformas digitales de la 11ololol1l1lol1]l 4
C4 La institucién no cuenta con un software especifico para elaboracion de horarios 0/{0j]0JOJO]1]1|1] 3
C5 Falta de comunicacion entre personal académico administrativo Oj1|1/0(0(|0f1]|0]| 3

La cantidad de personal academico administrativo no es la adecuada con respecto a
C6 la poblacién estudiantil. S e R I
C7 Falta de conocimiento del personal sobre los procedimientos establecidos l1/1]1)j1j1)1]0|1] 7
C8 Falta de un plan de crecimiento y organizacién de capacidad instalada 1111|111 /0] 7




Anexo 69 Tabla de frecuencia de causas principales del problema.

N° Frecuenci Frecuencia % 80-
Causas principales a acumulada Acumulado | 20

C |Lacantidad de persgrllal acad?mlc‘o administrativo no es la adecuada con 5 5 17.95% 80%
6 | respecto a la poblacidn estudiantil.
C - I .
5 Falta de conocimiento del personal sobre los procedimientos establecidos 7 14 35.90% 80%
3 Falta de un plan de crecimiento y organizacién de capacidad instalada 7 21 53.85% 80%
1 No se utiliza como canal principal el centro de atencién virtual al estudiante 5 26 66.67% 80%
C |Falt itacié ifi tudiant las plataf igital

alta Fie c.apa.cll acion especifica a estudiantes sobre las plataformas digitales 4 30 76.99% 80%
3 | de la institucidn.
C|La ms.tltuuon no cuenta con un software especifico para elaboracién de 3 33 84.62% 80%
4 | horarios
(5: Falta de comunicacion entre personal académico administrativo 3 36 92.31% 80%
C e L . .
) No se utilizan paginas web para convocatoria de personal docente 3 39 100.00% 80%

39




Anexo 70 Gréfico de Pareto de causas principales del problema.
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Anexo 71 Diagrama de flujo del proceso de prestacion del servicio.
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Anexo 72 Diagrama de flujo atencion a solicitudes.
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Anexo 73 Diagrama de flujo atencion a consultas.
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Anexo 74 Diagrama de flujo sobre elaboracion de horarios.
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Anexo 75 Propuesta de mejora de la calidad del proceso de atencion académico-

administrativo al estudiante aplicando el método Six Sigma.

Propuesta de mejora de la calidad del proceso de atencién académico-

administrativo al estudiante aplicando el método Six Sigma.

Generalidades

Luego de haber aplicado en el Centro de Formacion Profesional, tres de las etapas de
la metodologia Six Sigma, “Definir’, “Medir’, “Analizar’, mediante la definiciéon del
proceso a abordar, el diagndéstico del problema, el analisis del mismo y el planteo de
las estrategias de mejora, se pudo observar que la deficiente calidad de servicios,
proviene porque la cantidad de personal académico administrativo (actualmente 9
colaboradores, incluido el Jefe de centro) no es la adecuada con respecto a la
poblacion estudiantil (durante la investigacion 1901 estudiantes), la falta de
conocimiento del personal sobre los procedimientos establecidos, la falta de un plan
de crecimiento y organizacion de capacidad instalada (crecimiento del 12% en
promedio en los ultimos 3 afios), no se utiliza como canal principal el centro de atencion
virtual al estudiante, y la falta de capacitacion especifica a estudiantes sobre las

plataformas digitales de la institucion.

Segun lo mencionado, y siguiendo el objetivo de la metodologia de mejora de procesos
“Six Sigma” con el fin de optimizar la calidad, y siguiendo la politica institucional, la
cual indica en uno de sus apartados, fortalecer el desempefio organizacional con un
modelo operativo que asegure la calidad de la oferta de formacion profesional y de
servicios; se propone un redisefio de la estructura organizacional, un plan de
capacitacion para personal académico administrativo, un plan de crecimiento como
sede, un plan de induccién para nuevos estudiantes y finalmente acorde a la

metodologia, la medicion de la variabilidad de las entregas de forma periddica.



Objetivos

General

Reducir la variabilidad de los procesos académicos administrativos mediante el
redisefio de la estructura organizacional y mejora de los flujos de trabajo para optimizar

la calidad del servicio.

Especificos

1. Redisefiar la estructura organizacional del personal académico administrativo.

2. Realizar un plan de induccion para los nuevos estudiantes del Centro de
Formacion.

3. Establecer la medicion periddica de la variabilidad de los resultados de las
atenciones.

4. Realizar un plan de capacitacion para personal académico administrativo.
Elaborar una proyeccién de ocupabilidad para el control de la distribucion de las

instalaciones del Centro de Formacién Profesional.

Normativa

La normativa ISO 9001:2015 Gestion de calidad (Organizacién Internacional de
Estandarizacion).
La normativa 1ISO 21001:2018 Organizaciones educativas - Sistemas de gestion para

organizaciones educativas (Organizacion Internacional de Estandarizacion).
Alcance
La propuesta de la mejora de la calidad aplicando la metodologia Six Sigma,

comprendera solo para el personal académico administrativo, incluido el jefe de

Centro. Teniendo en cuenta las estrategias de la cuarta y quinta etapa de la



metodologia Six Sigma, “Mejorar” y “Controlar”.

Desarrollo de la propuesta

La propuesta se desarrollé teniendo en cuenta las estrategias de la cuarta y quinta
etapa de la metodologia Six Sigma, “Mejorar” y “Controlar”, estableciendo mediciones

y evaluaciones en los procesos.

Etapa “Mejorar”: se realizan las acciones que se consideren necesarias para mejorar

el proceso.

Etapa “Control”. se aplican las medidas necesarias que garanticen la eficacia y

continuidad del proceso, el mismo que sera adecuado a los nuevos objetivos.

Se consideran los siguientes términos para el desarrollo de la propuesta:

Lopez (2020), menciona que el Redisefio de la Estructura Organizacional es

reconfigurar la asignacién de autoridad, responsabilidad, funciones y relaciones.

Mejia (2013), indica que la capacidad instalada se refiere a la disponibilidad de

infraestructura necesaria para producir determinados bienes o servicios.

Idalberto Chiavenato (2001), define al Plan de capacitacion como un proceso a corto
plazo mediante el cual los capacitados obtienen habilidades en funcién de los objetivos

de la capacitacion.
Prieto (1997), sefala que los procedimientos son una serie de pasos definidos con
claridad, que permiten trabajar reduciendo la probabilidad de error, omisién o de

accidente.

Ronald Fisher (1890-1962), define a la varianza como una medida de dispersion que



sirve para identificar a la media de las desviaciones cuadraticas de una variable de
caracter aleatorio, considerando el valor medio de ésta.

La variabilidad se define como la ocurrencia de eventos por distintos desperfectos
imprevistos; ya sean, efectos internos o externos. Es un indicador clave de la
capacidad que tiene un proceso para cumplir con la calidad requerida (asegurando

gue el valor real del resultado del proceso se encuentre dentro del rango de tolerancia).

El desarrollo de las cinco actividades o cinco objetivos especificos se proponen de la

siguiente manera:

1. Rediseflar la estructura organizacional del personal académico

administrativo.

Durante el desarrollo de la presente tesis, debido al crecimiento poblacional de
estudiantes, la sede realiz6 la contratacion de un nuevo personal, con el puesto de
Asesor de Admision, para desarrollar actividades exclusivamente a las ventas y
admision de nuevos estudiantes. El cual coordina directamente con el asistente
académico y reporta directamente al jefe de centro.

La restructuracion fue de la siguiente manera:



Figura 7 Organigrama inicial
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8 Organigrama actual incluido Asesor de Admision
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La sede, pasé a contar con nueve colaboradores en el area académico y

administrativa, incluido el Jefe de centro.

Segun el analisis realizado en los capitulos anteriores, se propone la inclusion de un
nuevo puesto en el area académica administrativa, cuyo nombre de puesto sera
“Auxiliar Académico”, el cual brindara soporte al Asistente Académico, y sera la
primera linea de atencion con los estudiantes.

El nuevo organigrama, incluido el puesto propuesto quedaria de la siguiente manera:

Figura 9 Organigrama propuesto

Jefe de CFP
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Administrativo

Coordinador de
Asistente Académico Gestor Empresarial Tutor Académico Escuelade
Tecnologia
- . Auxiliar Augxiliar
AR AT 2 Administrativo Administrativo

Asesor de Admision

Fuente: Elaboracién propia.

La propuesta de este nuevo puesto de trabajo permitira mejorar la calidad del servicio
académico administrativo.
El objetivo principal del Auxiliar Académico sera Brindar apoyo académico,

administrativo, asistencial y documentario oportuno a las éareas académica y



administrativa del CFP: organiza, coordina, ejecuta y controla el movimiento generado
por la oficina y elabora la documentaciéon correspondiente. Asimismo, realiza los
trdmites de atencion y provision de implementos educativos requeridos por el area.
Como formacién, este puesto exige formacion técnica preferentemente en

Administracion de Empresas o equivalentes (ver MOF en anexo 1).

De la mano con la contratacion del nuevo personal, se propone, modificar el proceso
de atencién académica administrativa de solicitudes y consultas, teniendo como canal
principal el Centro de Atencion Virtual de estudiantes. El Auxiliar Académico, sera el
principal técnico y responsable de resolver las incidencias registradas en este canal,
derivando aquellas que necesiten de la atencion exclusiva del asistente académico, el

cual inicialmente sera agregado como observador.

Se propone el siguiente flujo de trabajo:



Figura 10 Diagrama de flujo de propuesta de atencidon académica Administrativa a

Solicitudes y Consultas.

Estudiante

Auxiliar Académico

Asistente Académico

Ingresa incidencia
a través del Centro
de atencion virtual

Recibe por correo 1
notificaciondela [

—w

Recibe notificacion

pOr COrreo como
técnico asignado

|

éPuede
atender la
incidencia?

' ™
Asigna como

Recibe notificacion

—
por correo como

técnico observador

L

Recibe notificacion

técnico al Asistente
Académico

v

Resuelve la

consulta o solicitud

>

poOr COrreo como
técnico asignado

Ty

'

Resuelve la
consulta o solicitud

resolucion de su
incidencia

'

&>

en el Centro de
atencidn virtual

A Y

en el Centro de
atencion virtual

TN

Fuente: Elaboracion propia.

El atender a través del centro de atencion virtual, tiene muchas ventajas sobre cémo
se brinda la atencién actualmente (anexo 72 y 73), la cual es a través del correo
electronico corporativo del personal académico administrativo. A continuacion, se

muestra un cuadro comparativo de ambos procesos de atencion:



Tabla 6 Comparativo de canales de atencién

Atencién a

través de correo

electronico corporativo

(Procedimiento actual)

Atencién a través del

Centro de

atencién virtual

(Procedimiento propuesto)

El estudiante no recibe confirmacion

de recepcidn de solicitud o consulta.

Permite la duplicidad de correos por

solicitudes o consultas.

No esté categorizado.

No permite medir los tiempos de

atencion de solicitudes y consultas.

No permite medir la satisfaccion del

cliente.

El estudiante recibe notificacion sobre
el registro de su incidencia (consulta
o solicitud), donde se detalla el
namero de incidencia, y el plazo de la
sede.

El estudiante registra la incidencia
con sus datos completos y permite al
personal académico administrativo,
realizar un filtro para evitar la
duplicidad de incidencias.

Las incidencias estan categorizadas
por tipo de solicitud y tipo de consulta.
Emite un reporte estructurado de
todas las incidencias registradas, con
fechas de registro y de solucion.

Por cada incidencia resuelta, el
estudiante tiene la opcidén de evaluar

la solucioén recibida.

Las Solicitudes y Consultas registradas en el Centro de atencion virtual al estudiante,

cuentan con subcategorias de atencion.

Para las Solicitudes son las siguientes:

1. Constancia de egresado.

2. Constancia de rendimiento académico.

3. Constancia de estudios.




Constancia de notas.
Constancia de matricula.
Certificado de estudios.
Certificado de notas.

Plan especifico de aprendizaje.
Silabus.

10. Carta de presentacion egresados.

© © N o 0 b

11.Visacion de certificados vy titulos.
12. Tramitar mi titulo.
13. Estado de mi titulo.

14.0Otros documentos.

Para las Consultas son las siguientes:

Pagué, pero no me matriculan.

Postulé, pero quiero cambiar de carrera.
Reingreso | semestre.

Cambio de horario.

Convalidacion de notas.

Problemas matriculas Web.

Reingreso | semestre.

Reingreso semestres de Il a VI.

© 0 N o g A~ wDdhPRE

Solicitud de curso a cargo.

10. Solicitud de retiro.

11. Solicitud de traslado de sede.
12.Solicitud de cambio de carrera.
13.Corregir datos personales.
14.Nuevo ticket de pago para matricula.
15. Nuevo ticket de curso a cargo.
16.Pago no figura en mi cuenta.

17.Pago erréneo en otra cuenta.



18. Otras consultas financieras.
19. Otros.

Siguiendo los lineamientos y politicas institucionales, el investigador ha disefiado el
nuevo procedimiento, el cual, de ejecutarse sera publicado en el portal web de la
institucién con el titulo de “Atencion Académica Administrativa virtual a estudiantes”

(ver anexo 2).

Finalmente, con respecto al presupuesto, se propone que el Auxiliar Académico,
perciba un sueldo basico de S/1,500.00 mas beneficios, el cual equivale para la sede

un gasto anual de S/ 27,529.43 (ver detalle en anexo 3).

2. Realizar un plan de induccion para los nuevos estudiantes del Centro de

Formacién.

Una de las causas identificadas, fue la falta de capacitacion de los estudiantes, lo que
trae como consecuencia la duplicidad de consultas, o consultas de diferentes
estudiantes por el mismo tema. Por ello, se propone aplicar un Plan de Induccién para
nuevos estudiantes, el cual permitird informar a los estudiantes sobre los diferentes
aspectos fundamentales de la sede, y familiarizarlo sobre el uso de las plataformas
digitales a utilizar. Se consideraron once temas que permitiran informar de manera
especifica al estudiante, informaciébn que sera necesaria durante su formacion

profesional. Los temas a tratar en el plan de induccién propuesto son los siguientes:

Mision, Vision y Valores.

Organizacion de la institucion.

Normativas de la institucion.

Reglamento del estudiante.

Procedimiento de atencién académica administrativa virtual al estudiante.

Centro de atencion virtual al estudiante.

N o g~ wDdE

Otros canales de atencion.



8. Plataformas digitales.

9. Cronogramas de clases y pagos.
10. Seguro contra accidentes.
11.Atencidn de tutoria.

Los responsables seran el Jefe de Centro de Formacion, el tutor académico y el
Auxiliar Académico. Este ultimo se encargara del archivo en fisico de los formatos de
induccion a estudiantes, para efectos de auditoria.

Se propone aplicar el presente Plan de Induccion, a partir del periodo 2023-2, teniendo
en cuenta que se manejan tres inicios, 7 de agosto, 4 de setiembre y 9 de octubre,
realizandose las inducciones durante la semana anterior al inicio de clases (ver Plan

de induccion en anexo 4).

3. Establecer la medicion periédica de la variabilidad de los resultados de las

atenciones.

La metodologia Six Sigma, no solo se enfoca en el promedio de los resultados, tal
como lo hacen otras metodologias, sino, se enfoca en la variabilidad de los mismos
resultados. Es por ello que, siguiendo la metodologia Six Sigma, se propone la
Medicion periddica de la variabilidad de los resultados segun el Reporte del Centro de
atencion virtual al estudiante.

El Auxiliar Académico y el Asistente Académico serdn los responsables directos de
este proceso, siendo el Auxiliar Académico el responsable de analizar la informacion
del reporte utilizando la Ficha de analisis documental del Reporte del Centro de
atencion virtual al estudiante (anexo 23) y utilizando también el software SPSS. El Jefe
de Centro, seré el responsable de la aplicacion de las correcciones sobre los servicios
gue no cumplan con la meta propuesta.

Se propone el siguiente flujo de trabajo:



Figura 11 Diagrama de flujo de la Medicién periddica de la variabilidad.
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Fuente: Elaboracién propia.

La medicion de la variabilidad se realizard semestralmente, cada fin de periodo el
Auxiliar académico es responsable de solicitar y analizar la variabilidad de los
resultados, segun el procedimiento propuesto, asi como también del archivo del

mismo.

La férmula de la varianza (variabilidad respecto a la media) es la siguiente:

X (X-%)?

SZ
n—1



La varianza actual, de los resultados analizados de solicitudes y consultas en el
primero objetivo especifico es de 91.221 (anexo 62).

Para establecer la meta de la variabilidad, se consider6 como muestra 1000 registros
entre solicitudes y consultas, colocandole a 500 registros cero dias de espera, y a los
500 restantes, cinco dias de espera, el cual es el plazo maximo en dia habiles de la

sede. Los datos son los siguientes:

Tabla 7 Registros para meta de variabilidad.

N° . _ D= N X i-"x")"2] *
Registros X X X-mX (X=X N2 §°_Registrgs ]
500 0 2.5 -2.5 6.25 3125

500 5 2.5 2.5 6.25 3125
Sumatoria (3) 6250

X; = representa los datos utilizados para el calculo de la varianza.

X = representa la media aritmética calculada con los datos utilizados para el
adlculo de la varianza.

n = representa el numero total de datos utilizados para el calculo

de la varianza.

S% = representa a la varianza

Los resultados son los siguientes:

X; = Muestra de 1000 registros
X =2.5das de espera

n = 1000 registros

S% =6,256

Por ello se propone que la meta de la Medicion periddica de la variabilidad sea menor
o igual a 6. De ser mayor, los resultados obtenidos del andlisis seran verificados por el

Jefe de Centro, quien evaluard las medidas correctivas sobre los servicios que no



cumplan con la meta de variabilidad (ver anexo 5).

4. Realizar un plan de capacitacion para personal académico administrativo.

Los colaboradores del equipo académico administrativo forman parte del cliente
interno de la institucion, ademas del personal de ensefianza. Es fundamental
considerar la presente capacitacion para el personal, ya que la metodologia Six Sigma,
€S un proceso en equipo que requiere trabajo en equipo y el compromiso de los lideres
de las organizaciones, en donde se desea crear una cultura Six Sigma, para mejorar
la calidad y eliminando las causas del problema.

Capacitar al personal es una forma de motivacion para el mismo, y mas aun si permite
generar fluidez en el desarrollo de sus actividades.

Para ello, se propone un plan de capacitacion dirigido para el personal académico
administrativo del Centro de Formacion Profesional de la ciudad de Talara.

Los temas propuesta para la capacitacion son los siguientes:

1. Metodologia Six Sigma:
En esta parte de la capacitacion se desarrollaran los objetivos de la

metodologia, las etapas, ventajas y desventajas, medidas de control.

2. Procedimiento de atencién académica administrativa virtual a estudiantes.:
Aqui se detallara el nuevo procedimiento propuesto, que permitira mejorar el

flujo del trabajo.

3. Manejo del Centro de atencion virtual a estudiante.
Con el apoyo de area de sistemas de la institucién, se solicitard una

capacitacion sobre el Centro de atencion virtual al estudiante.

4. Medicion de la variabilidad de los resultados.
Como parte final de la capacitacion, se explicara el nuevo procedimiento, para

el monitoreo de la variabilidad con herramientas de estadistica, utilizando el



software SPSS, lo cual forma parte de la metodologia Six Sigma.

El presente plan de capacitacidén requerira un presupuesto de S/2,584.00, siendo el
gasto mas alto, los viaticos del capacitador.

Finalmente, se propone aplicar el plan de capacitacion a partir del mes de junio de
2023, iniciando el 1 de junio de 2023, con el tema “Metodologia Six Sigma”, el 8 de
junio de 2023 con el tema “Procedimiento de atencion académica administrativa virtual
a estudiantes”, el 15 de junio de 2023, a cargo del capacitador se desarrollara el tema
“‘Manejo del Centro de atencion virtual a estudiante”, y finalizando el plan de
capacitacion, el dia 22 de junio de 2023, se desarrollara el tema “Medicion de la
variabilidad de los resultados”. En este ultimo dia, se realizara una evaluacioén en fisico
sobre los temas tratados, y estos resultados seran archivados en sede.

Cabe resaltar que se propone el mes de junio de 2023, ya que el cierre y apertura de
matriculas para el siguiente semestre se realiza en julio del mismo afio. A partir de
dicho mes se proyecta aplicar lo capacitado.

Ver Plan de Capacitacion en anexo 6.

5. Elaborar una proyecciéon de ocupabilidad para el control de la distribucién de

las instalaciones del Centro de Formacién Profesional.

Para elaborar una proyeccion de ocupabilidad, se necesita conocer la ocupabilidad
actual con la que cuenta la sede, estableciendo los parametros correspondientes para

la medicion, tales como hora inicio, hora fin, turnos, y dias de atencion.

Se establecié tres turnos para el analisis de la ocupabilidad de los ambientes de la
sede. Siendo el primer turno de 07:45 a 12:45 (5 horas), el segundo turno de 13:30 a
18:30 (5 horas), y el tercer turno de 18:30 a 21:30 (3 horas), con un total de 13 horas
disponibles de forma diaria por ambiente.

Se proponer proyectar la ocupabilidad en tres escenarios diferentes. En el primero, se
considera como dias de atencion de lunes a viernes (5 dias), siendo un total de 65

horas a la semana. En el segundo escenario se considera como dias de atencién de



lunes a sabado (6 dias), siendo un total de 78 horas a la semana. Y, en el tercer
escenario se considera como dias de atencion de lunes a domingo (7 dias), siendo un

total de 91 horas a la semana por ambiente disponible.

Se recolect6 la informacion semanal de los horarios del periodo actual, teniendo como

resultados las siguientes tabla y graficos:

e Considerando como dias de atencion de lunes a viernes (5 dias), se tiene una

ocupabilidad general del 69.27% y como disponibilidad un 30.73%

Tabla 8 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Viernes.

%
Total N° .
Ocupabili | %
N° horas | horas _
_ . ) _ ) dad de | Horarios
Denominacion del ambiente programa | disponibl . _ ,
horarios Disponib
das es del | _
] disponible | les
ambiente
S
AULA TECNOLOGICA 101 49.00 65 75.38% 24.62%
AULA TECNOLOGICA 102 44.00 65 67.69% 32.31%
AULA TECNOLOGICA 103 46.50 65 71.54% 28.46%
AULA TECNOLOGICA 201 46.75 65 71.92% 28.08%
AULA TECNOLOGICA 202 39.25 65 60.38% 39.62%
AULA TECNOLOGICA 202 -
51.25 65 78.85% 21.15%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 203 47.00 65 72.31% 27.69%
AULA TECNOLOGICA 203 -
15.75 65 24.23% 75.77%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 204 49.25 65 75.77% 24.23%
AULA TECNOLOGICA 301 56.00 65 86.15% 13.85%
AULA TECNOLOGICA 302 53.25 65 81.92% 18.08%




Total N°

%

Ocupabili | %
N° horas | horas _
_ . ) _ ) dad de | Horarios
Denominacion del ambiente programa | disponibl _ _ _
horarios Disponib
das es del | .
. disponible | les
ambiente
S
AULA TECNOLOGICA 302 -
43.50 65 66.92% 33.08%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 303 45.75 65 70.38% 29.62%
AULA TECNOLOGICA 303 -
37.75 65 58.08% 41.92%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 304 48.25 65 74.23% 25.77%
LAB. COMPUTO 201-EDIF.
51.25 65 78.85% 21.15%
EXT.
LAB. COMPUTO 301-EDIF.
41.25 65 63.46% 36.54%
EXT.
LAB. COMPUTO 304-EDIF.
54.75 65 84.23% 15.77%
EXT.
LABORATORIO DE COMPUTO | 35.00 65 53.85% 46.15%
OCUPABILIDAD GENERAL 855.50 65 69.27% 30.73%

Fuente: Elaboracion propia.




Figura 12 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Viernes.
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AULA TECNOLOGICA 102

AULA TECNOLOGICA 101

Fuente: Elaboracion propia.
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e Considerando como dias de atencion de lunes a sabado (6 dias), se tiene una

ocupabilidad general del 61.93% y como disponibilidad un 38.07%.

Tabla 9 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Sabado.

%
Total N° o
Ocupabili | %
N° horas | horas .
_ » ) _ ) dad de | Horarios
Denominacion del ambiente programa | disponibl . _ _
horarios Disponib
das es del | _
_ disponible | les
ambiente
S
AULA TECNOLOGICA 101 49.00 78 62.82% 37.18%
AULA TECNOLOGICA 102 44.00 78 56.41% 43.59%
AULA TECNOLOGICA 103 46.50 78 59.62% 40.38%
AULA TECNOLOGICA 201 46.75 78 59.94% 40.06%
AULA TECNOLOGICA 202 42.25 78 54.17% 45.83%
AULA TECNOLOGICA 202 -
62.75 78 80.45% 19.55%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 203 58.00 78 74.36% 25.64%
AULA TECNOLOGICA 203 -
15.75 78 20.19% 79.81%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 204 49.25 78 63.14% 36.86%
AULA TECNOLOGICA 301 56.00 78 71.79% 28.21%
AULA TECNOLOGICA 302 57.00 78 73.08% 26.92%
AULA TECNOLOGICA 302 -
43.50 78 55.77% 44.23%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 303 48.75 78 62.50% 37.50%
AULA TECNOLOGICA 303 -
37.75 78 48.40% 51.60%
EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 304 51.25 78 65.71% 34.29%
LAB. COMPUTO 201-EDIF. | 62.75 78 80.45% 19.55%




Total N°

%

Ocupabili | %
N° horas | horas _
_ . ) _ ) dad de | Horarios
Denominacion del ambiente programa | disponibl _ _ _
horarios Disponib
das es del | .
. disponible | les
ambiente
S
EXT.
LAB. COMPUTO 301-EDIF.
46.50 78 59.62% 40.38%
EXT.
LAB. COMPUTO 304-EDIF.
63.50 78 81.41% 18.59%
EXT.
LABORATORIO DE COMPUTO | 36.50 78 46.79% 53.21%
OCUPABILIDAD GENERAL 917.75 78 61.93% 38.07%

Fuente: Elaboracion propia.




Figura 13 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Sabado.

Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Sabado

OCUPABILIDAD GENERAL
LABORATORIO DE COMPUTO
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AULA TECNOLOGICA 303 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 303

AULA TECNOLOGICA 302 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 302
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AULA TECNOLOGICA 203 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA 203
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55.77%

73.08%
71.79%

63.14%

20.19%

% Ocupabilidad de horarios disponibles

54.17%
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Fuente: Elaboracion propia.
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e Considerando como dias de atencidén de lunes a sabado (6 dias), se tiene una

ocupabilidad general del 61.93% y como disponibilidad un 38.07%.

Tabla 10 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Domingo.

Denominacion del | N° horas | Total N° | % % Horarios
ambiente programada | horas Ocupabilida | Disponible
S disponible | d de |s

S del | horarios

ambiente | disponibles
AULA TECNOLOGICA | 49.00 91 53.85% 46.15%
101
AULA TECNOLOGICA | 44.00 91 48.35% 51.65%




Denominacion del | N° horas | Total N° | % % Horarios
ambiente programada | horas Ocupabilida | Disponible
S disponible | d de |s

S del | horarios

ambiente | disponibles
102
AULA TECNOLOGICA | 46.50 91 51.10% 48.90%
103
AULA TECNOLOGICA | 46.75 91 51.37% 48.63%
201
AULA TECNOLOGICA | 42.25 91 46.43% 53.57%
202
AULA TECNOLOGICA | 68.75 91 75.55% 24.45%
202 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA | 58.00 91 63.74% 36.26%
203
AULA TECNOLOGICA | 15.75 91 17.31% 82.69%
203 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA | 49.25 91 54.12% 45.88%
204
AULA TECNOLOGICA | 56.00 91 61.54% 38.46%
301
AULA TECNOLOGICA | 66.00 91 72.53% 27.47%
302
AULA TECNOLOGICA | 43.50 91 47.80% 52.20%
302 -EDIF. EXT.
AULA TECNOLOGICA | 48.75 91 53.57% 46.43%
303
AULA TECNOLOGICA | 37.75 91 41.48% 58.52%

303 -EDIF. EXT.




Denominacion del | N° horas | Total N° | % % Horarios
ambiente programada | horas Ocupabilida | Disponible
S disponible | d de |s

S del | horarios

ambiente | disponibles
AULA TECNOLOGICA | 51.25 91 56.32% 43.68%
304
LAB. COMPUTO 201-|68.75 91 75.55% 24.45%
EDIF. EXT.
LAB. COMPUTO 301-|51.50 91 56.59% 43.41%
EDIF. EXT.
LAB. COMPUTO 304-|72.50 91 79.67% 20.33%
EDIF. EXT.
LABORATORIO DE | 36.50 91 40.11% 59.89%
COMPUTO
OCUPABILIDAD 952.75 91 55.10% 44.90%
GENERAL

Fuente: Elaboracion propia.




Figura 14 Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Domingo.

Ocupabilidad de ambientes de Lunes a Domingo
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Fuente: Elaboracion propia.

Con los datos anteriores, se realiz0 la proyeccion, para la atencion de toda la poblacién
estudiantil del periodo 2023-1, la cual segun la tendencia y las metas establecida
estara sobre los dos mil estudiantes.

Si en el periodo actual se cuenta con 1778 estudiantes, de los cuales 254 seran
egresaran, para el siguiente periodo se tendra aproximadamente una poblacién de
estudiantes continuadores de 1524 lo que representa un 85% de la poblacion actual.
Adicionalmente se presume que los nuevos ingresantes seran 800 estudiantes lo
cuales representan un 45% de la poblacién actual.

En conclusion, la poblacién estudiantil crecerd un 30% en el primer periodo del afio
2023, con respecto a la poblacién actual. Comparandolo con la disponibilidad de



ambientes actual, la sede no requerira alquiler de mas ambientes para atender a los
nuevos estudiantes, sin embargo, segun la demanda del periodo 2023-1, se
recomienda realizar una proyeccion para el periodo 2024-1. Y con el nuevo personal
(Auxiliar Académico), propuesto en el primer objetivo de la presente propuesta, se
lograra reducir la variabilidad de los procesos, mejorando asi la calidad del servicio

académico administrativo.
Finalmente aplicando la ficha de analisis documental de la propuesta, se detallan tanto
los responsables como los plazos de aplicaciéon de las actividades de la propuesta, la

cual se propone aplicar en el periodo 2023-2.

Tabla 11 Ficha de analisis documental de la propuesta.

N° | Descripcién de actividad Descripcién de mejora | Plazo Responsable

La cantidad de personal o
- - . Redisefio de la . o -
1 académico administrativo no es estructura Periodo | Auxiliar Académico,
la adecuada con respecto a la o 2023-2 Asistente Académico
o S organizacional.
poblacién estudiantil.
Redisefio de la
No se utiliza como canal principal estructura . Auxiliar  Académico,
AR organizacional. Periodo ; -
4 | el centro de atencion virtual al - o Asistente académico,
. Medicién periédica de la | 2023-2
estudiante. o Jefe de CFP
variabilidad de los
resultados.
La fglta de capacitacion . - . Auxiliar  Académico,

5 especifica a estudiantes sobre | Plan de induccion para | Periodo Jefe de CEP. T
las plataformas digitales de la | nuevos estudiantes 2023-2 ele de , Tutor
TR ’ Académico
institucion.

2 | La falta de conocimiento del | Plan de capacitacion | Periodo | Personal académico
personal sobre los | para personal | 2023-2 administrativo
procedimientos establecidos. académico

administrativo.

3 | Lafaltade un plan de crecimiento | Proyeccién de | Periodo | Auxiliar Académico,
y organizacion de capacidad | ocupabilidad. 2023-1 Asistente académico,
instalada. Jefe de CFP

Fuente: Elaboracion propia.




Presupuesto de la propuesta.

Se considera para la propuesta un monto total de S/35,360.71 distribuido como aporte

monetario, tomando el periodo 2023-2, como periodo propuesto de ejecucion de la

propuesta.

Figura 15 Presupuesto de la propuesta.

GASTO ) CAN PRECIO PRECIO
PRESUPUESTARIO DESCRIPCION T UND UNITARIO TOTAL
RECURSOS Honorarios personal de apoyo para
HUMANOS medicién de ocupabilidad 20 horas S/ 20.00 | S/ 400.00
RECURSOS .
HUMANOS Tesista 500 horas S/ 30.00 | S/15,000.00
RECURSOS . .
HUMANOS Sueldo de Auxiliar Académico 6 meses S/ 2,294.12 | S/ 13,764.71
MATERIALES Libro Seis Sigma 1 und S/ 115.00 | S/ 115.00
EQUIPOS Disco duro externo 1 und S/ 225.00 | S/ 225.00
Impresora Epson multifuncional 1 und S/ 1,299.00 | S/ 1,299.00
Instalacién de programas en Laptop Lenovo 1 und S/ 14130 |S/ 141.30
Energia eléctrica 3 mes S/ 100.00 | S/ 300.00
Internet 3 mes S/ 80.00 | S/ 240.00
Plan movil 3 mes S/ 50.00 | S/ 150.00
Hojas bond A4 0.5 millar S/ 36.00 | S/ 18.00
Lapiceros azules 2 und S/ 3.00 | S/ 6.00
L4pices 2B 2 und S/ 2.00 | s/ 4.00
Corrector 2 und S/ 3.00 | S/ 6.00
Borrador 2 und S/ 1.00 | S/ 2.00
GESTOS
OPERATVOS Resaltador 2 und S/ 270 | S/ 5.40
Perforador 1 und S/ 14.40 | S/ 14.40
Folder manila A4 10 und S/ 0.60 | S/ 6.00
Archivador A4 Lomo Ancho 2 und S/ 6.00 | S/ 12.00
Agenda 1 und S/ 38.00 | S/ 38.00
Notas adhesivas 3*3 0.5 millar S/ 19.80 | S/ 9.90
Viaticos 6 mes S/ 100.00 | S/ 600.00
OTROS GASTOS Capacitacion 1 und S/ 2,584.00 | S/ 2,584.00
EQUIPOS Laptop Lenovo (Costo S/.2200.00) g |depreciaciol o 2h60 s/ 420,00
n mensual
TOTAL PRESUPUESTO S/ 35,360.71

Fuente: Elaboracion propia.




Cronograma de actividades del disefio de la Propuesta.

Figura 16 Cronograma del disefio de la Propuesta.

Objetivos/Actividades Ago-22 Set-22 Oct-22

15(16|17|18(19]20|21| 22|23 | 24|25(26(27|28(29|30(31 [ 1) 2| 3| 4|5 6| 76| 9|10{11)12|13]14|15(16]|17|18(19|20|21(22|23| 24| 25| 26| 27| 28{29|30{1)|2|3|4|5(6(7|6|9(10({11|12|13| 14|15 16|17 (18] 19|20

1. Redisedarla estructura
organizadonal del personal | X [ X [ X | X | X | XX [X[X]X]X|X[X[X
académico administrativo.

2. Realizar un plan de
induccion para los nuevos
estudiantes del Centro de
Formacion.

3. Establecer|a medicion
periodicade lz variahilidad de
los resultados de las
atencones.

4. Realizar un plan de

capadtacion para personal XXX XK [X]X{X K X{X{X] X
académico administrativo.

5. Elaborar una proyeccion
de ocupabilidad parael

control de la distribudion de XX XXX XX XXX
|as instalaciones el Centro de

Formacion Profesional.

Fuente: Elaboracion propia.



Cronograma de actividades de la aplicacion de la Propuesta.

Nuevo Procedimiento atencion académica administrativa virtual a estudiantes.

Figura 17 Cronograma de Atencion académica administrativa bajo nuevo procedimiento.

Jul-23

21314]15]|6(7(8 10(11]12|13(14|15|16(17(18|19|20(21|22|23(24|25|26(27]28|29(30|31

X | X X XX x| x| x| x|[x|x|x|x|[x|[x]|x|x|[x]x]|x]x X | x
Ago-23

2(3|4|5|6|7]|8]|9(10(11|12|13|14(15|16]17|18(19|20|21|22(23|24]|25|26(27|28]|29|30(31

X X xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx/j/x
Set-23

2(3]14|5(6[7]|18]9(10/11|12(13|14|15(16]17|18(19|20|21(22{23|24|25(26|27|28(29|30

X | X X XX x| x| x| x|[x|x|x|x|[x|[x]|x|x|[x]|x]|x]x|[x]|x]x
Oct-23

2 8 10(11]12|13(14|15|16(17(18|19|20|21(22]|23|24(25(26|27]|28{29(30|31

X X X X[ x| x| x[x|[x|x|x|[x|[x]|x]|x|[x|[x]|x]|x]|x|[x]|x]x]x
Nov-23

112(3|4|5(6]7]|8 10(11)12|13(14|15|16(17|18]|19(20|21|22|23|24]|25|26(27]28|29(30

X X X x| x| x| x|[x|[x]|x|x|[x|[x]|x]|x|[x|[x]x]|x|[x|[x]|x]x]|x
Dic-23

2 8 10(11]12|13(14|15|16(17(18|19|20|21(22]|23|24(25(26|27|28{29(30|31

X X X X[ x| x| x[x|[x|x|x|x|[x]|x]|x|[x|[x]|x]|x]|x|[x]|x]|x]|x

X: Atencién académica administrativa bajo nuevo procedimiento.




Plan de induccion para nuevos estudiantes.

Figura 18 Cronograma de aplicacion de Plan de induccion para nuevos estudiantes.

Jul-23

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

10

11

12

13

14

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Set-23

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

ct-23

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31
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*: Induccion.

Medicion de la variabilidad.

Figura 19 Cronograma de Medicion de la variabilidad.
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X: Medicion semestral de la variabilidad.




e Plan de capacitacion.

Figura 20 Cronograma de Plan de capacitacion.
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5.1. Metodologia Six Sigma

5.2. Procedimiento de atencioén
académica administrativa virtual
a estudiantes.

5.3. Manejo del Centro de
atencion virtual a estudiante.

5.4. Mediciéon de la variabilidad
de los resultados.

X: Dia de capacitacion.




Toma de decisiones

Los formatos que se proponen utilizar permitirdn analizar de manera semestral la
calidad del servicio que se le brinda a los estudiantes de la institucion, con respecto a
su satisfaccion y tiempos de entrega. Como se describié anteriormente, la institucion

tiene los reportes, pero estos no son analizados.

El Formato de Andlisis de opinién de estudiantes, tiene como finalidad analizar el
reporte de opinion del estudiante, para identificar el nivel en el que percibe el estudiante
al servicio académico administrativo, ademas de otros aspectos en los que se requiere
acciones de mejora. Este formato sera completado por el Auxiliar Académico, y
supervisado por el Jefe de Centro. Se realizara de manera semestral (anexo 7 de la
propuesta).

Por otro lado, se propone el Formato de Andlisis de Resultados de atenciones, en el
cual se podré recolectar la informacion de las atenciones del Centro de atencion virtual
al estudiante, y analizarla a detalle con el fin de identificar en que subcategorias de
atencion y periodos especificos se puede mejorar. El formato sera completado por el
Auxiliar Académico y/o Asistente Académico, y supervisado por el Jefe de Centro. Se
realizara semestralmente, y también puede ser utilizado de forma diaria en actividades
presenciales, y posteriormente se registraran en el Centro de atencion virtual al
estudiante (anexo 8 de la propuesta).

Finalmente, se propone el Formato de Andlisis de desempefio de atenciones, el cual
permitird una vista global de las atenciones. Se recolectara la informacion de las
atenciones del Centro de atencion virtual al estudiante, con el fin de determinar las que
se encuentran fueras de los plazos, para aplicar las acciones de mejora
correspondientes. El formato sera completado por el Auxiliar Académico, y
supervisado por el Jefe de Centro. Se realizara semestralmente (anexo 9 de la
propuesta).

El informe de los resultados sera realizado de forma semestral por el Auxiliar
Académico y el Asistente Académico, incluido tablas y graficos dinamicos

correspondientes, y posteriormente enviados al Jefe de Centro de Formacion.



ANEXOS DE LA PROPUESTA

Anexo 1 Manual Organizacional de Funciones — MOF Auxiliar Académico

Logo de la empresa DlRECClGN ZONAL Codigo - DZ-MOF-01
WVersion -0
Fecha N

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES | Pagina :1des

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Puesto: Ubicacion Orgéanica:
Auxiliar Académico de CFP Direccion Zonal
Condicion del Puesto: Ubicacion Geografica:
= Personal de Direccion [ Direcciones Zonales
= Personal de Confianza [
= Mo aplica =

RELACIONES DE AUTORIDAD
Reporta directamente a: Coordina con:
Jefe de CFP = Asistents Académico

Asistente Administrative

Supervisa directamente a: = Reporta funcionalmente a:
Mo aplica Mo aplica

1. OBJETIVO

Brindar apoyo académico, administrativa, asistencial v documentario oportuno a las areas académica y
administrativa del CFP: organiza, coordina, ejecuta y confrola el movimiento generado por la oficina y
elabora la documentacion comespondiente. Asimismo, realiza los tramites de atencion v provision de
implementos educativos requeridos por el &rea.

2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

La version vigente de este documento es |a que se encuentra en el portal de la institucion




Logo de la empresa DIRECCION ZONAL Cadigo - DZ-MOF-01

ersidn i

Fecha i

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES | Pagina ‘2desS

2.1 Académicas

a)
b)

c)
dj

&)
f)

a)
h)

Apoyo en las labores académicas relativas a la atencion de alumnos, apoderados e instructores,
elaboracion de horarios, convalidaciones, retiros, matriculas, reclamos u ofros similares.

Apoyo respondiendo coreos electronicos e incidencias registradas en el Centro de atencion
virtual al alumno.

Apoyo en la creacion de blogques para matricula de alumnos.

Apoyo en el cumplimiento de la ejecucion de los programas de Formacion Dual, CP1, CTS,
capacitacién continua, otros.

Apoyo en el Seguimiento y verificacion wo regularizacion de documentos de ingresantes v
continuadores.

Apoyo en realizar |a creacion de 1D de estudiantes o migracion de estudiantes para la matricula,
tanto de programas de Formacion Dual, CTS, Capacitacion Continua u ofros.

Apoyo en las charas de induccion con los alumnos ingresantes, charlas informativas a los
alumnos de estudios generales que pasen a formacion basica v charlas a los egresados.

Apoyo en la verificacion de las fechas de inicio y fin de los cursos virtuales, ingreso de asistencia
v notas en la plataforma Blackboard para la migracion de notas al sistema de la institucion.
Apoyo en la custodia, integridad, conservacion y archivo de estudios, proyectos, disefios, actas v
documentos en general del Area Académica.

La version vigente de este documento es la gue se encuentra en el portal de la institucion




Logo de la empresa DIRECCION ZONAL Codigo - DZ-MOF-01

Wersion iyl

Fecha i
MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Pagina 3des

i} Apoyo en la entrega de certificados, constancias u otros documentos que soliciten los alumnos.

k) Apoyo en la elaboracion de gnupo de trabajo, para la presentacion de los proyectos de
innovacion.

I} Ofras actividades de apoyo que requiera 2l area en temas académicos.

2.2 Administrativas

a) Apoyo en mantener actualizado y controlar la agenda de actividades del responsable
Administrativo.

b} Apoyo en brndar atencion al clients intemo y extermo v usuarios en general a traveés de la via
telefdnica u ofros medios de comunicacian.

c) Apoyo en coordinar, programar y contrelar € cumplimiento oportune de citas y entrevistas con
los postulantes a instructores.

d) Apoyo en coordinar con las areas, personal intemo vy extemo para los casos gue sean
necesarios (reuniones, actividades, encargos, etc.).

g) Apoyo en generar las salidas v el inventario de almacén propios del drea.

fi E=responsable por el uso adecuado v conservacion de los bignes, activos, equipos,
instrumentos, herramientas y Utiles asignados para el desempeno de sus labores.

g) Apoyo en entrega de contratos, altas, bajas al personal de Jomada Completa y Parcial.

h) Apoyo en realizar control de asistencia diaria al personal Instructor.

i) Apoyo en la baja de activos de la sede.

i} Apoyo en realizar el seguimiento de las credenciales de los Instructores.

k) Apoyo en recibir, clasificar y tramitar documentos en general, verificando su naturaleza y
soportes comespondientes.

I} Apoyo en recepcionar v realizar llamadas telefonicas internas v externas.

m) Apoyo en atender visitas en general, proporcionando las orientaciones e informacion autorizada

n) Apoyo en coordinar, programar v controlar el cumiplimiento oportuno de citas y entrevistas.

o) Apaoyo en generar las requisiciones de compra v senvicios por requerimientos propios del area.

p)  Apoyo en confrolar el economato del area periddicaments.

q) Otras actividades de apoyo que requiera el drea en temas administrativos.

2.3 Asistencial

a) Apoyo en proporcionar asistencia permanente en la preparacion oporfuna de la informacion,
cuadros, graficos, resimenss v documentacion solicitada.
b} Apoyo enorganizar y coordinar eventos, reuniones de trabajo y otros requeridos.

2.4 Complementarios

Seguridad y Salud en el Trabajo y Ambiental

a) Cumplir las normativas, disposiciones v reglamentoes sobre Seguridad y Salud en el Trabajo y
Ambiental, que le sean aplicables.

b} Identificar los peligros v evaluar riesgos de sus actividades, asi como sus impactos ambientales.

¢) Cumiplir con las medidas de conitrol establecidas en las matrices IPERC vy en la matriz de
aspectos ambientales, en coordinacion con los especialistas de Seguridad v Salud en el Trabajo
¥ Ambiental.

d} Cumplir con los examenes madicos ocupacionales definidos por la Institucion.

e) Participar en actividades de capacitacion, sensibilizacion y en la implementacion de medidas de
prevencion, relacionadas a Sequridad y Salud en el Trabajo v Ambiental

[ La wersicn vigente de este documento es |a que se encuentra en el portal de la institucion
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f)  Informar al Prevencionista de Riesgos cualguier condicion insegura detectada que pueda poner
en resgo la Seguridad v Salud de los Trabajadores o de las instalaciones fisicas de la Institucion.

g) Participar en los simulacros, e informar cualquier accidente e incidente de trabajo.

hy Usar racionalmente los recursos, especialmente de la energia eléctrica, el agua y &l papel; para
&l desempefio de las labores a fin de confribuir con el cuidado del ambiente.

i) Contribuir con la disposicion adecuada de residuos generados en el desempeiio de sus
actividades, a fin de mantener y preservar el medio ambiente.

2.5 Adicionales

a) Cumplir con lo establecido en el Sistema Integrado de Gestion (Calidad, Ambiental v Seguridad y
Salud en el Trabajo) en lo que le sea aplicable.

b}  Asisfir a reuniones de informacion o de trabajo convocadas por su Jefe inmediato.

c) Realizar ofras funciones afines v complementarias a la naturaleza del puesto, azignadas por su
jefe inmediato, que faciliten el cumplimiento de los objetives fijados para el puesto.

d) Las labores podran ser efectuadas en modalidad presencial, semipresencial o virtual (trabajo
remoto o teletrabajo), de acuerdo a las necesidades institucionales, lo cual serd comunicado por
la institucion oportunamentes.

La version wigente de este documento es |a que se encuentra en el portal de la institucion
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Formacion: El puesto exige formacién técnica preferentemente en Administracion de
Empresas o equivalentes.
Experiencia: Experiencia minima de un afio como Auxiliar de Oficina en empresas

industriales, de servicies 0 educativas.

Conocimientos:

Conocimientos técnicos administrativas de gestion, procedimientos
administrativos, flujo documentario.

Informatica:

Manejo de Office para uso de oficina.
Dominio de Word vy Excel

Idiomas:

Inglés nivel basico.

Capacidades, Habilidades
y Competencias:

Organizacionales

COrientacion estratégica.
COrientacion hacia resuftados.
COrientacion al cambio e innovacion.
Comunicacion efectiva.

Trabajo en equipo.

COrientacion al cliente.

Especificas del puesto

*  Proactividad.

* Responsabilidad.

*  Puntualidad.

+  Adaptacion a los cambios.

« Compromiso con la organizacion.

[ La version vigente de este documento es la que se encuentra en el portal de la institucion

Fuente: Elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUIO PROPUESTA ATENCION ACADEMICA ADMIMISTRATIVA A SOLICITUDES ¥ CONSULTAS
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento adecuado para la atencidén académica administrativa, con el fin de mejorar la
calidad del servicio.

2,

ALCANCE

Este procedimiento tiene alcance local v se aplica a los Servicios de atencion académica administrativa, v a
U3

3

DEFINICIONES

Incidencia: Solicitud o Consulta registrada por el estudiante a través del Centro de atencion wirtual al
eshudiante.

4.

=]

DOCUMENTOS A CONSULTAR
ACAD-P-03 Emision de documentos académicos con firma digital
RESPONSABILIDADES

El Auiliar Académico v el Asistents Académico son los responzables directos del presente procedimiento.
El Jefe de Centro, wio responsables, evallan y determinan si el senvicio es de calidad o no y disponen su
tratamiento.

El Jefe de Centro, es responsable de la aplicacion de las comecciones sobre los senicios que no cumplan
los plazos y las acciones comectivas aplicables, de darse el caso.

El Jefe de Centro, wo responsables de Area supenvisan la aplicacion de lo dispuesto en el presents
procedimiento.

DESARROLLO

Cada solicitud o consulta que desee realizar el estudiante del Centro de Formacion Profesional de Talara,
debera reglizarla a través del Centro de atencion virtual al estudiante, el cual sera el principal canal de
atencion académica administrativa, ademas de las lineas telefdnicas v atencion presencial en sede.

El procedimiento inicia con la incidencia (solicitud o consulta) ingresada por el estudiants a través del
Centro de atencion virtual.

El Auxiliar Académico v el Asistente Académico, reciben a través de sus comeos corporativos la
notificacion de la incidencia registrada.

Si la incidencia no puede ser resuelta por el Auxiliar Académico, este asigna comao técnico principal al
Asistente Académico, para el tratamiento respectivo v la resolucion de la incidencia.

Si el Auxiliar Académico puede resolverlo, atiende directamente la incidencia, v en ambos escenarios, se
da por resuelto la consulta o solicitud.

Finalmente, el estudiante recibe una notificacion con la resolucion al comeo con el que registrd la
incidencia.

[La version vigente de este documento es la que se encuentra en el portal de |a institucion
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Trimestralmente, el Jefe de Centro. enviara al Auxiliar Académico v al Asistente Académico el Reporte del
Centro de _atencion virtual al estudiante. para el analisis comespondients del cumplimiento de los plaros de
Solicitudes v Consultas, utilizando el formato Anexo 1 — “Ficha de analisis documental del Reporte del Centro
de atencion virtual al estudiante™. Luego del andlisis el Auxiliar académico es responsable del envid por comeo
del resultado obtenido, también se encargara de archivar una copia en fisico para fines de auditoria.

Los resultados obtenidos del andlisis seran verficados por el Jefe de Centro, guien evaluara las medidas
comectivas sobre los servicios gue no cumplan los plazos.

7. REGISTROS

Ficha de andlisis documental del Reporte del Centro de atencion virtual al estudiante. F1-51G-P-00 w00

8. ANEXOS

Anexo 1 - Ficha de andlisis documental del Reporte del Centro de atencién virtual al estudiante.
Anexo 1

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL DEL REPORTE DEL CENTRO DE ATENCION
VIRTUAL AL ESTUDIANTE

Categoria de | Subcategoria Fecha Fecha Dias de (*) Grupo

ttem atencion de atencitn Estado creacion atencian espera de espera

(* Grupo de espera; <1 dia, 01 dia, 02-03 dias, 03-05 dias, 06-07 dias, 08-15 dias, 15-30 dias, 30 dias a +.

F1-5I1=-P-00 00

[La version vigente de este documento es a que se encuentra en el portal de la institucion

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 3 Detalle de gasto por contratacion de nuevo personal — Auxiliar Académico.

Puesto: Auxiliar Académico
Sede: Talara

! Enero! Fehrero! Marzo! Abn'l!

Mayo ! Junio !

lulio! Agosto! Setiemhre! Octubre! Noviemhre! Diciembre!

Total !

Sueldo bésico 5/ 1,500.00 S/ 1,50000 S/ 1,50000 S/ 1,500.00 S/ 1,500.00 S/ 1,500.00 S/ 1,50000 S/ 150000 S/ 150000 S/ 1,50000 S/  1,500.00 S/  1500.00 S/ 18,000.00
Asignacion familiar (*) s/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 10250 S/ 1,230.00
Bono por refrigerio s/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/ 10000 S/  100.00 S/ 1,200.00
Total ingresos brutos §/1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/1,70250 S/ 1,70250 S/ 1,70250 S/  1,70250 S/  1,702.50 S/ 20,430.00
Seguro Essalud §/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 15323 S/ 183870

s/ -
Gratificacion S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14183 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/  141.88 S/ 1,702.50
Bonificacion extraordinaria '/ 1277 'S/ 1277 S/ 1277 S/ 177 S/ 77 S/ 177 S/ 1277 S/ 1277 5/ 177 5/ 177 5/ .77 5/ 77 S/ 153.23
Vacaciones S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14183 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/  141.88 S/ 1,702.50
Cts 5/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/ 14188 S/  141.88 S/ 1,702.50

Total Gasto Anual

(*) En caso de que el(la) colaborador(a) tenga hijos.

5/ 27,529.43

Fuente: Elaboracion propia.
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ESTUDIANTES

1. JUSTIFICACION

Es necesario aplicar una induccion a los nuevos estudiantes, para familiarizario con las actividades v las
herramientas que ufilizara en el transcurso de su camera, reduciendao asi los tiempos de atencidn personal.

2, OBJETIVO

Informar al estudiante sobre los procesos de atencion académica administrativa, v sobre el uso de las
plataformas digitales.

3. ALCANCE

El presents plan de induccion tisne alcance local v aplica para todos los nuevos estudiantes ingresantes de
cada periodo académico.

4, METAS
Lograr la induccion al 100% de nuevos estudiantes, ingresantes del Centro de Formacion Profesional .
5. TEMAS DE LA INDUCCION:

5.1. Mision, Vision y Valores.

5.2, Organizacion de la institucian.

5.3. Mormativas de la institucian.

5.4. Reglamento del estudiante.

5.5. Procedimiento de atencion académica administrativa virtual al estudiants.
5.6. Centro de atencion virtual al estudiante.
5.7. Otros canales de atencion.

5.8. Plataformas digitales.

5.9, Cronogramas de clases y pagos.

5.10. Seguro confra accidentes.

5.11. Atencion de tutoria.

6. RESPOMSABLES
Los responsables de la induccion son: El Jefe de Centro de Formacion, el tutor académico vy el Auxiliar

Académico.

7. RECURSOS

6.1, Humanos:
Esta conformado por los participantes de la induccion y los responsables.

5.2, Materiales:
Infraestructura: La induccion se desarrollara en los ambientes de |la sede, especificamente en
laboratorio de computa.

[La version vigents de este documento es la que se encuentra en el portal de |a institucion
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ESTUDIANTES

Mabiliario, equipos vy ofros: Se encuentra conformado por las computadoras, mesas de trabajo,
pizarra, plumones, bomador de pizarra, folders, televisor y equipo multimedia.

£.3. Documentos: Manuales digitales, registro de induccion, ficha de evaluacion final virtual,
merchandising.

8. EVALUACION

Luego de finalizada la induccion, el estudiante deberd rendir una evaluacion a través de la plataforma
Blackboard, sobre los temas tratados.

9, ARCHIVO

Los responsables del drea académica administrativa, especificamente el Auxiliar Académica, sera el
responsable del archivo en fisico de los formatos de induccion a estudiantes, para efectos de auditoria.
10. CRONOGRAMA

Las inducciones s realizaran durante la semana anterior al inicio de clases.
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Anexo 5 Procedimiento Medicion periodica de la variabilidad.
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MEDICION PERIODICA DE LA VARIABILIDAD

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento adecuado para la medicion de la vanabilidad de los Resultados del reporte del
Centro de atencion virtual al estudiante, con el fin de mejorar la calidad del servicio y generar una garantia
con respecto a la plazos de entrega.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene alcance local v se aplica a los Servicios de atencion académica administrativa, v a
sus colaboradores.

J. DEFINICIONES

Variabilidad: Es un indicador clave de la capacidad que tiene un proceso para cumplir con la calidad requenda
(asegurando que el valor real del resultado del proceso se encuentre deniro del rango de tolerancia).

Varianza: Variabilidad respecto a la media.

4, DOCUMENTOS A CONSULTAR

ACAD-P-00 Procedimiento atencion académica administrativa virtual a estudiantes.
5. RESPONSABILIDADES

*  El Auxiliar Académico y el Asistente Académico son los responsables directos del presente procedimiento.

* Bl Auxiliar Académico es el responsable del analisis documental v del archive del informe del presente
procedimisnto.

*  ElJefe de Centro, es responsable de la aplicacion de las comecciones sobre los servicios gue no cumplan
los plazos y las acciones comectivas aplicables, de darse el caso.

* El Jefe de Cenfro, yio responsables de Area supervisan la aplicacion de lo dispuesto en el presente
procedimisnto.

6. DESARROLLO

*  El proceso inicia con la descarga del reporte de atencidn virlual &l estudiante, el cual sera proporcionado
por el Jefe de Centro de Formacion Profesional.

*  El Auxiliar Académico, organiza la informacion, en la Ficha de Analisis documental del reporte del Centro
de atencidn virtual al estudiante (Anexo 1).

* Bl Auxiliar Académico, asigna el valor de 1 para Solicitudes y el valor de 2 para Consultas, consolidando
en 2 columnas la Categorias de atencidn (10 2) v los dias de espera, esto para el andlisis con el Softwars
Estadistico SPSS.

*  El Auxiliar Académico, ingresa los parametros en el Software Estadistico SPSS v ejecuta el analisis de
los datos ingresados.

* Bl Auxiliar Académico, exporta los datos en formato PDF, & imprime los resultados.

*  El Auxiliar Académico, el Asistente Académico y el Jefe de Centro, analizan los resultados segun la meta
establecida v proponen las acciones de mejora, dando el V.B. en &l documento en fisico.

*  Finalments, el Auxiliar Académico, archiva el informe en fisico.

[La version vigente de este documento es la que se encuenira en el portal de la institucion
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MEDICION PERIODICA DE LA VARIABILIDAD

Trimestralmente, &l Jefe de Cenfro._enviara al Auxiliar Académico v al Asistente Académico el Reports del
Centro de atencidn virtual al estudiante. para el analisis comespondiente del cumplimiento de los plazos de
Solicitudes v Consultas, utilizando el formato Anexo 1 — “Ficha de andlisis documental del Reporte del Centro
de atencion virtual al estudianta”.

Semestralmente, cada fin de periodo, el Auxiliar académico es responsable de solicitar v analizar la
varabilidad de los resultados._segun el presente procedimiento, asi como también del archivo del mismo
(ejemplo en Anexo 2).

Los resultados obtenidos del analisis seran verficados por el Jefe de Centro, guien evaluara las medidas
comectivas sobre los senvicios gue o cumplan con la meta de varigbilidad (anexo 3).

7. REGISTROS

Ficha de analisis documental del Reporte del Centro de atencion virtual al estudiante. F1-51G-P-00 w00

8. ANEXOS

Ansxo 1 - Ficha de analisis documental del Reporte del Centro de atencion virtual al estudiante.
Anexo 1

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL DEL REPORTE DEL CENTRO DE ATENCION VIRTUAL AL

ESTUDIANTE
i Categoria de | Subcategoria Estad Fecha Fecha Dias de (*) Grupo
Em atencion de atencion . creacion atencion espera de espera

(* Grupo de espera; <1 dia, 01 dia, 02-03 dias, 03-05 dias, 06-07 dias. 08-15 dias, 15-30 dias, 30 dias a +.

F1-51G-P-00 vOD
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Anexo 2

RESULTADOS DEL AMALISIS DE LA VARIABILIDAD DE REPORTE DEL CENTRO DE ATENCION
VIRTUAL AL ESTUDIANTE - PERIODO 2021-1 a 2022-1
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Estadisticos
CATERORIA | DIASESFERA
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Anexo 6 Plan de capacitacion para personal académico administrativo.
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ACADEMICO ADMINISTRATIVO

1. JUSTIFICACION

Con el fin de mejorar la fluidez del trabajo, mejorar la calidad del servicio de atencion y reducir la carga laboral
al personal académico administrativo, se propone el presente Plan de Capacitacion.

2, OBJETIVO

Preparar al personal que conforman el equipe académico administrativo para el desamollo efectivo de sus
responsabilidades.

3. ALCANCE

El plan de capacitacién tiene alcance local y aplica para los colaboradores que conforman el drea académica
y administrativa.

4, METAS

Lograr la capacitacion del 100% del personal académico administrativo, incluide del Jefe de Centro de
Formacion Profesional.

5. TEMAS DE CAPACITACION

5.1. Metodologia Six Sigma
+  Ohjetivo de la metodologia.
* FEtapas de la metodologia.
+ ‘entajas y desventajas.
+ Medidas de confrol.

5.2. Procedimiento de atencion académica administrativa virtual a estudiantes.

+ Detalles del nuevo procedimiento de atencion académica administrativa virtual a estudiantes.
+  Flujograma del proceso.

5.3. Manejo del Centro de atencion virtual a estudiante.
* Formulario de atencion.

Accesos de la plataforma.

Interfaz de usuario.

Reportes.

Flujograma del proceso.

5.4 I'u'I-edlclnn de la variabilidad de los resultados.
Detalles de nuevo procedimiento de medicion periodica de la variabilidad.
*  Andlisis de reporte.
+  Software SPSS
+  Flujograma del proceso.
+ |ndicador de vanabilidad (meta).
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6. EVALUACION

Al finalizar cada dia de capacitacion, se aplicara una evaluacion virtual a cada participante de la
capacitacion, sobre los temas tratados, con el fin de comprobar la recepcion de la informacion.

7. RECURSOS

6.1. Humanos:

Esta conformado por los participantes de la capacitacion y el expositor encargado.

6.2. Matenales:

Infraestructura: La capacitacion se desamollara en los ambientes de la sede, especificamente en el

laboratorio de computa.

Mebiliario, equipos vy ofros: Se encuentra conformado por las computadoras, mesas de trabajo,
pizarra, plumcnes, borrador de pizarra, folders, laptop, televisor v equipo mulimedia.

&.3. Documentos: Manuales de estudios, registro de asistencia, ficha de evaluacion final.

8. FINANCIAMIENTO

El monto total del presente plan de capacitacion sera financiado por el Centro de Formacion

profesicnal.

9. PRESUPUESTO

DESCRIPCION CANT [ UND LIFI'\:T'II?: : Il-t?ﬂ PRECIO TOTAL
Movilidad Local 2 und S 12.00 =) 24.00
Flumones 8 und S .00 =) 40.00
Folder 10 und Sf 5.00 =) 50.00
Separatas 10 und S 10.00 S 100.00
Lapiceros tinta liquida 10 und S 1.00 S 10.00
Papel A4 0.5 und S 20.00 =) 10.00
Refrigerio 10 und S 15.00 =) 150.00
Otros gastos 1 und S 200.00 S 200.00
iaticos (capacitador) 1 und = 200000 S 200000
TOTAL PRESUPUESTO S/ 25584.00
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5.1. Metodologia Six Sigma %
5.2. Procedimiento de atencion
académica administrative irual X
|a estudiantes.
5.3. r_ﬂmej-:- del Centro de %
atencion virtual a estudiante.
5.4. Medicion de la vanabilidad %
de los resultados.
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Anexo 7 Formato de Andlisis de opinion de estudiantes.

Frecuencia: Semestral

Responsable de analisis y reporte: Auxiliar Académico / Asistente Académico
Responsable de archivo: Auxiliar Académico

Reporta a: Jefe de Centro

Formato de Analisis de opinién de estudiantes

N° Ensefianza superior
Fecha: Sede TALARA
Total
Total opiniones | (*) % Opinion de
i Cantidad [%Cantidad | opiniones favorables los estudiantes
o Opciones Total de o
Descripcion de Grupo de preguntas " de de favorables o (altoy muy | sobre el servicio
de opinién - - opiniones L
opiniones | opiniones |(alto y muy alto) / académico-
alto) Total de administrativo
opiniones
Muy Alto
Alto
Regular
Bajo
Muy Bajo

META: >=85%

(*) % Opinion de los estudiantes sobre el servicio académico-administrativo = [Total opiniones favorables (alto y muy alto) / Total de opiniones] * 100

Responsable del registro

Firma:

Nombres y apellidos:

DNI:




Modelo de Tabla y Grafico para reporte de resultados de Formato de Andlisis de opinién de estudiantes.

Item Grupo de preguntas Solicitudes Limite inferior
1 |Servicio académico administrativo 74% 85.00%
2 |Docente 74% 85.00%
3 |Comunicacion 65% 85.00%
4 |Medios didacticos 72% 85.00%
5 |Del contenido de los cursos 75% 85.00%
6 |Aseguramiento técnico 60% 85.00%
7 |De los servicios complementarios 62% 85.00%

Grafico de Opinion de estudiantes

ol Bl 0.00%

Comunicacion Medios didacticos Del contenido de los  Asegura
cursos é

Solicitudes Limite inferior




Anexo 8 Formato de Analisis de Resultados de atenciones.

Frecuencia: Semestral

Responsable de analisis y reporte: Auxiliar Académico / Asistente Académico
Responsable de archivo: Auxiliar Académico

Reporta a: Jefe de Centro

Formato de Analisis de Resultados de atenciones

N° Ensefianza superior
Fecha: Sede TALARA
. 1 1 *
ltem Categor.lell de Subcategoria de atencion Estado Fech.z% Fech'z% Dias de | (*) Grupo
atencion creacion | atencion espera | de espera

(*) Grupo de espera: <1 dia, 01 dia, 02-03 dias, 03-05 dias, 06-07 dias, 08-15 dias, 15-30 dias, 30 dias a +.

Responsable del registro

Firma;

Nombres y apellidos:

DNI:




Modelo de Tabla y Grafico para Reporte de Andlisis de Resultados de atenciones.

Grupo de espera E Solicitudes g Consultas

<1dia 40 96
Oldia 26 79
02-03 dias 28 93
03-05 dias 30 92
06-07 dias 15 76
08-15 dias 63 279
15-30dias 44 112
30diasa+ 7 43
Total 253 870

Grafico de Resultados de atenciones

#— Solicitudes =—s== Consultas




Anexo 9 Formato de Andlisis de desempefio de atenciones.

Frecuencia: Semestral

Responsable de analisis y reporte: Auxiliar Académico / Asistente Académico
Responsable de archivo: Auxiliar Académico

Reporta a: Jefe de Centro

Formato de Andlisis de desempefo de atenciones

Atendidas fuera del plazo

N° Ensefianza superior
Fecha: Sede TALARA
Total _ *) %
Incidencias Promedio
Cantidad Total de Atendidas *) % de
Categoria de atencion Estado de Incidencias de . .| dentro del | Desempefio de ~
. Incidencias . Desempen
opiniones plazo / atenciones
ode
Total de .
. ) atenciones
Incidencias
. Atendidas dentro del plazo
Solicitudes ,
Atendidas fuera del plazo
Atendidas dentro del plazo
Consultas

(*) % % Desempefio de atenciones =
META DE PROMEDIO: >=85%

[Total Incidencias Atendidas dentro del plazo / Total de Incidencias] * 100

Responsable del registro

Nombres y apellidos:

DNI:

Firma:




Modelo de Tabla y Grafico para Reporte de Andlisis de desemperio de atenciones.

Consultas
Atendidas

Solicitudes
Categoria de atencién Atendidas dentro

del plazo dentro del

plazo
41.38%
85%

(*) % Desempeifio de atenciones 49.01%
Limite inferior 85%

Grafico de desempeio de atenciones

49.01%

licitudes Atendidas dentro del plazo Consultas Atendidas dentr

(*) % Desempefio de atenciones Limite inferior
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