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RESUMEN

Debido a muchos problemas de gestion administrativas, los docentes de las
escuelas rurales suelen a perder el dia de trabajo para realizar tramites, se tiene que
priorizar necesidades y no se logra cumplir con los objetivos educativos. Esta
problematica se refleja en la Ugel Lambayeque por lo que proponemos desarrollar la
presente investigacion con el objetivo de: “Disefiar y aplicar el plan de implementacion
del método benchmarking para optimizar la atencion administrativa en la unidad de
gestion educativa local Lambayeque, 2019”. Nuestra vision involucra a todos los usuarios
que acuden a realizar tramites, por el cual deberia mejorar este servicio y no esperar que

la documentacioén se quede sin dar solucion.

La investigacion es de delineacion no experimental y aplicativo de tipo descriptivo
y nivel transversa — correlacional entre variables. La poblacion de cobertura es de 3627
entre docentes y administrativos. La muestra poblacional fue de 122 empleados entre
docentes y administrativos de los distritos que integran la provincia Lambayeque. La
técnica aplicada para la recoleccion de datos fue el andlisis documentario y la encuesta.
El resultado determindé que la mayor parte de los encuestados aceptaron el cambio
propuesto siendo necesario disminuir el nivel de rechazo. Por tanto, la dimension
administrativa tiene la aceptacion del 76.20% y el rechazo del 23.80, mientras que la
dimension operativa es aceptada al 75.30% y rechazada al 24.70% sin embargo la
dimension técnica tiene el 80.80% de aceptacion y el 19.20% de rechazo. Finalmente se
determina que el promedio de aceptacion es 77.43% y del rechazo es 22.57% siendo

viable la investigacion, asegurando la tendencia del cambio propuesto.

Palabra clave: Administracion publica, Método benchmarking, Herramientas

tecnologicas, Unidad de Gestion Educativa Local.



ABSTRACT

Due to many administrative management problems, teachers in rural schools
tend to miss the work day to complete procedures, needs must be prioritized and
educational objectives cannot be met. This problem is reflected in the Ugel Lambayeque,
so we propose to develop the research with the objective of: “Designing and applying the
benchmarking method implementation plan to optimize administrative attention in the
local educational management unit Lambayeque, 2019”. Our vision involves all userswho
come to carry out procedures, which should improve this service and not expect

documentation to run out of solution.

The research is of non-experimental and applicative design of descriptive type and
cross-correlational level between variables. The coverage population is 3627 between
teachers and administrators. The population sample was of 122 employees between
teachers and administrative of the districts that integrate the province Lambayeque. The
technique for data collection was documentary analysis and survey. The result determined
that most of the respondents accepted the proposed change and it was necessary to reduce
the level of rejection. Therefore the administrative dimension has the acceptance of
76.20% and the rejection of 23.80, while the operational dimension is accepted at 75.30%
and rejected at 24.70% however the technical dimension has 80.80% acceptance and
19.20% rejection. Finally, it is determined that the average acceptance is 77.43% and the
rejection is 22.57%, the investigation being viable, ensuring the trend of the proposed

change.

Keyword: Public administration, Benchmarking method, Technological tools,

Local Educational Management Unit.
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INTRODUCCION

De acuerdo a la necesidad de lograr mayor eficiencia en las gestiones
administrativa se propone la “Aplicacion del método benchmarking para optimizar la
atencion administrativa en la Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque, 2019”
como alternativa administrativa para aprovechar los recursos tecnolégicos y lograrmayor

eficiencia en los tramites administrativos.

El Capitulo I: permite desarrollar el planteamiento metodologico de la
investigacion. Aqui se determina las condiciones de los objetivos, hipdtesis, variables,
poblacion, muestra, técnica e instrumentos de recoleccion de datos con la declaracion de
las limitaciones que se presentan durante el desarrollo del trabajo.

El Capitulo II: Se desarrolla el marco teodrico y se declara los términos basicos
mas utilizados.

El Capitulo III: Presenta el analisis e interpretacion de los resultados de acuerdo
a la técnica e instrumento aplicado.

Las conclusiones presentan los resultados objetivos determinados y finalmente
las recomendaciones establecen sugerencias para mejorar las condiciones del desarrollo
de la gestién administrativa dentro de la Ugel Lambayeque.

xii
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PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Reconocemos el gran esfuerzo que realiza la unidad de gestion educativa local
(UGEL) “Lambayeque”, con miras a optimizar la mejora en las prestaciones del servicio
educativo contribuyendo al logro de las competencias y aprendizajes de los estudiantes,
en las diferentes modalidades de recibir el servicio de Educacion de la provincia

Lambayeque, Region Cajamarca.

Actualmente segun el (MINEDU, 2016, pag. 15) El tiempo para la atencién de un
tramite administrativo en la UGEL (en general) toma tiempo entre cinco a diez dias. Aqui
los docentes y directores (Usuarios), después de su horario regular de trabajo en la
escuela, se dirigen a la UGEL para realizar tramites permaneciendo en la sala de espera
un tiempo promedio de 2 horas, ocasionando malestar e incomodidad. Ademas algunos
usuarios presentan documentos incompletos, tienen que regresar en otro dia para entregar
el expediente completo, en varias oportunidades se reporta que muchos usuarios
pertenecen a zonas rurales y es dificil el retorno la cual originando atraso en el tramite.
Sin embargo los medios de comunicacion no se abastecen atender oportunamente las
consultas de los usuarios por la cual el usuario visita la Ugel para obtener informacion

adecuada para iniciar el tramite.

Se estima que el 70% de los docentes usuarios de zonas rurales, faltan entre 1 a 2
dias de clase al mes para hacer tramites que resultan ser sencillos, como por ejemplo:
recoger una boleta de pago o dejar un documento de cualquier indole en mesa de partes.
El servicio de tramite se realiza en ventanilla donde no hay espacios adecuados, se origina
largas colas, los pagos en caja y la entrega de boletas hay que reclamarlas en la Oficina
de Tesoreria. El fedatario tiene un determinado horario y si no lo encuentran tienen que
volver al dia siguiente, no se brinda el servicio de orientacion al usuario, no existe la

atencion preferencial para usuarios con discapacidad (MINEDU, 2016, pag. 18)
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Los reportes de semaforo escuela indican que entre los meses de marzo, abril,
mayo y junio no se cumplio la meta del 100% debido a la asistencia de los directores a
las II.EE. Debido a la geografia de la provincias excusa para que los usuarios no asistan
a sus escuelas, generando de esa forma la incomodidad a los padres y madres de familia
(MINEDU, 2016, pag. 20). Finalmente se detectaron una serie de problemas como el
atraso de la distribucion de materiales educativos, la lenta transferencia de recursos, la

escasa capacidad logistica de la UGEL, entre otras (MINEDU, 2016, pag. 26).

La provincia de Lambayeque se divide Politicamente en 7 distritos que tales como:
Lambayeque, Namballe, La Coipa, Chirinos, Hurango, Tabaconas y San José¢ de Lourdes.
La Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque, actualmente dispone de autonomia
administrativa y de presupuesto y se encuentra al servicio de toda la comunidad educativa.
Sin embargo el extenso ambito de cobertura y la gran cantidad de usuarios que atiende en
los tltimos afios no se ha llegado a satisfacer las necesidades de los administrados, sin
embargo existe oportunidad para implementar la aplicacion delmétodo benchmarking
para optimizar la atencion administrativa para el afio 2019.Se cuenta con el apoyo
administrativo y directivo de la institucion con el fin de lograr alternativa para el
desarrollo eficiente de las gestiones administrativas que atiendediariamente la UGEL

Lambayeque.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

“La delimitacion del problema significa indicar con precision en la interrogante
formulada: el espacio, el tiempo o periodo que sera considerado en la investigacion, y la

poblacion involucrada (si fuere el caso)” (Odon Fidias, 2012, pag. 42).

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL.

La cobertura del ambito territorial de la Ugel de la Provincia Lambayeque

aproximadamente cuenta con 1,613 instituciones educativas (II.LEE) entre publicas,
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Privadas y convenios - publicas - privada con independencia administrativa y

econdmica - (ver Tabla 1).

1.2.2.

Tabla 1
Ambito de Cobertura territorial de la UGEL Lambayeque

Tipo de IIEE Privada Publica Convenios Total IIEE*
Educacién Ocupacional 0 0 4 4
Educacion basica regular 178 1404 19 1601
Educac[orl Superior (Pedagdgico - 3 3 0 6
Tecnoldgico)
Técnico Productiva 0 0 2 2
Total general 181 1407 25 1613

Fuente: Escale Minedu (Padron web 20191024)

* Se consideran el total de IIEE registradas entre activas e inactivas.

DELIMITACION TEMPORAL.

Las causas de la deficiencia administrativa de la UGEL de la Provincia

Lambayeque, fueron identificadas durante el periodo 2018 —2019 para lo cual se detallan

a continuacion:

Falta de personal administrativo permanente
e Falta de equipos informaticos

o Falta de software administrativo actualizado
e C(Carece de servicio de internet

e Exceso proceso documentario

e (arece de seguimiento administrativo

e Falta de informacion (atencion al cliente)

e (arece de presupuesto econdmico

e Pérdidas de expedientes (...), etc.
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1.2.3.

DELIMITACION SOCIAL.

La UGEL Lambayeque atiende aproximadamente una poblacion de 3,107

usuarios entre docentes y administrativos las cuales detallo en la tabla siguiente:

1.2.4.

Tabla 2
Cobertura de atencion de la UGEL Lambayeque

Tipo de IIEE Privada Publica Convenios Total Docentes
Educacién Ocupacional 0 0 0 0
Educacion basica regular 111 2622 280 3013
Educac[op Superior (Pedagdgico - 31 4 0 73
Tecnoldgico)
Técnico Productiva 0 0 21 21
Total general 142 2664 301 3107

Fuente: Escale Minedu (Padron web 20191024)

DELIMITACION CONCEPTUAL.
Segun (Odon Fidias, 2012, pag. 59) considera las variables de investigacion:

e Independientes: son las causas que generan y justifican los cambios en la

variable dependiente.

e Dependientes: son aquellas que se modifican por accion de la variable
independiente. Constituyen los efectos o inferencias que se miden y que

dan origen a los resultados de la investigacion; e

e Intervinientes: son las que se interponen entre la variable independiente y la

dependiente, pudiendo predominar en lo modificacion de esta tltima.

De acuerdo a lo expuesto se han identificado 3 variables de investigacion que son:

M¢étodo Benchmarking (V. Independiente), Atencion Administrativa (Variable

Dependiente) y la Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque (Variable

interviniente).
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1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

(Como lograr la eficiencia administrativa en la UGEL Lambayeque para cumplir

metas instituciones en el afno 2019?

1.3.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS

e Como lograr la satisfaccion de los usuarios que realizan gestiones

administrativas en la UGEL Lambayeque?

e ;Como lograr recuperar las clases perdidas de los usuarios que realizan

gestiones administrativas en la UGEL Lambayeque?

e ;Como monitorear las gestiones administrativas del tramite solicitado en la

UGEL Lambayeque?

1.4.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar y aplicar el plan de implementacion del método benchmarking para
optimizar la atencidén administrativa en la unidad de gestion educativa local Lambayeque,

20109.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual de las gestiones administrativas en la UGEL

Lambayeque por medio de la aplicacion de la encuesta.

e Analizar los datos obtenidos,
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e Diseiiar el plan de implementacion aplicando el método benchmarking para
optimizar la atencidon administrativa en la unidad de gestion educativa local

Lambayeque,

e Aplicar el plan de implementacion en la unidad de gestion educativa local

Lambayeque a la muestra piloto.
e Evaluar el diagnostico del impacto de la aplicacion del plan.

e Proponer el financiamiento y ejecucion del plan desarrollado a la direccion

ejecutiva de la UGEL Lambayeque.

1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. HIPOTESIS GENERAL

Si se aplica la implementacion del plan benchmarking entonces mejorara la

atencion administrativa en la UGEL Lambayeque, 2019.

1.5.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS

e Sise diagnostica el estado actual de las gestiones administrativas en la UGEL

Lambayeque entonces se conocerd la problematica de la atencion deficiente.

e Si se disefia el plan de implementacion aplicando el método benchmarking
entonces mejorara la atencion administrativa en la UGEL Lambayeque

entonces se dispondra.

e Aplicar el plan de implementacion en la unidad de gestion educativa local

Lambayeque a la muestra piloto.
e Evaluar el diagndstico del impacto de la aplicacion del plan.

e Si se propone el financiamiento y ejecucion del plan desarrollado entonces

mejorara la atencion administrativa en la UGEL Lambayeque afio 2019.
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1.6. IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE VARIABLES E
INDICADORES

1.6.1. VARIABLES INDEPENDIENTES
El Benchmarking

Definicion Conceptual: Segiin (Matias Canario, 2018) El benchmarking deben
estar centradas en estrategias publicitarias, estrategias de actividades formativas y
estrategias que benefician al cliente (usuario). La propia Global Benchmarking Network
establece una definicion que lo explica como un proceso de descubrimiento estratégico,
basado en la busqueda, identificacion, comprension, adaptacion y finalmente,
accionamiento de soluciones (GBN, 2013, p5). Las mismas, deben conducir a la
compaiia a un rendimiento empresarial superior, a partir de las mejores practicas de

negocio.

Definicion Operacional: Es una estrategia que promueve el trabajo de equipo al
focalizar la atencion sobre las practicas de negocios para persistir competitivos mas bien

que en el interés personal, individual. Es un enfoque administrativo.

1.6.2. VARIABLES DEPENDIENTES
Atencion Administrativa

Definicion Conceptual: Segiin (PCM, 2016) considera que: Una buena atencion
a la ciudadania abarca prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o
inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impresiona en el servicio final

que se presta al ciudadano.

Definicion Operacional: Accion que ejecutamos en beneficio de los usuarios

manifestando interés y brindando una atencion exclusiva.
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1.6.3. OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Tabla 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Técnica e instrumentos de

Variable Dimensiones Indicadores items
datos
Constituir el equipo encargado
Planificar y recopilar Determinar el alcance del estudio Analisis documentario de los
Factores Criticos de Exito manuales institucionales:
] Estructura organizacional e Plan Estrateglco
Independiente Analizar informacion Proceso de gestion administrativa ¢ Plan Operativo No aplicable
Benchmarking ] ] e Plan Anual de
Evaluacion de RRHH y materiales Contrataciones y
Capacitaciones técnica e Plan de Presupuesto
Implementacion Designacion de funciones anual
Evaluacion de resultados
Estructura organizacional
Administrativa Personal asignado 12,3,4y5
Presupuesto financiero
Informacion al usuario
Dependiente Accesibilidad y canal de atencion 6,7,8,9,10,11, 12,13, 14
. . \ . Encuesta s 19 Oy Fy ) ) ) ) )
Atencion Operativa Infraestructura y equipamiento e Cuestionario 15,16,17,18,19y 20
Administrativas tecnolégico
Manual de funciones
Técnica Reglamento interno o 21,22,23 24y25
Texto tUnico de  procedimientos

administrativos - TUPA

Fuente: (Togas Rangel, 2019)
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1.7. DISENO DE LA INVESTIGACION

Segtn (Sampieri Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista, 2014, pag. 38)

se considera como investigacion de disefio “No Experimenta” los resultados no originan

cambios fisicos, sin embargo permitird detallar las caracteristicas de cada proceso.

También es aplicativa en fase piloto para demostrar los efectos de la propuesta.Por lo

expuesto se grafica el siguiente disefio:

Donde:
(V)
RIRMGI> 1 |3FR,
(V)
R : Observacion de la realidad materia de estudio,

Rxo : Diagnéstico actual,

Vx : Determinacion de la variable independiente,

Vy : Determinacion de la variable dependiente,

r : Evalua la relacion entre variables,

Pp : Propuesta a presentar.

1.7.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun (Sampieri Herndndez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista, 2014) Por su

naturaleza cientifica es de tipo Descriptiva porque detalla las actividades que se

desarrolla durante las gestiones administrativas ademdas describe el fundamento del

problema. La informacion adquirida tiene caracter reservado, ademas el objetivo principal

de la investigacion es mejorar, optimizar el servicio administrativo con eficiencia y

eficacia.
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1.7.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Segin (Odon Fidias, 2012) considera el nivel de investigacion Transversal y
Correlacional para calcular el grado de asociacion entre variables y describir los resultados

mediante conclusiones generales y determinacion de la viabilidad de la investigacion.

1.7.3. METODO DE INVESTIGACION

Segun (Bernal Torres, 2010) “El método de investigacion que se aplican es:
deductivo — inductivo, deductivo cuando partimos de datos generales a deducir varias
premisas y el inductivo, cuando de la observacion de hechos obtenemos datos para disefiar

algin proceso” (p.51).

La informacion obtenida sera procesada mediantes los aplicativos informaticos
bajo el sistema operativo Windows 10, el Word es el procesador de texto,conjuntamente
con el Excel que nos ayudard a organizar la informacion mediante tablas y graficos
ademas facilita la migracion de datos para que el SPSS realice los calculos estadisticos

necesarios.

1.8. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION
1.8.1. POBLACION

Segun (Sampieri Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista, 2014, pag. 69)
estima que la cantidad poblacional se caracteriza por ser finito cuando se sabe el total o
la cantidad determinada de la poblacion mientras que la caracteristica infinita no se

conoce la cantidad de elementos o personas a investigar.
Actualmente la UGEL Lambayeque, cuenta con 1,573 instituciones educativas

operativas a su cargo. Se registra a 3,627 empleados entre personal administrativo, y

docentes.
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Tabla 4

Personal de la UGEL Lambayeque afio 2019

Total de docentes
Distritos IIEE Bésiqa Inicial | Primaria | Secundaria | Superior | Total Admin.
Alternativa
Chirinos 169 5 55 137 129 10 336 41
Huarango 241 2 62 194 180 438 65
La coipa 226 0 68 194 166 428 51
Namballe 130 0 38 106 89 233 45
Lambayeque 318 22 124 337 254 68 805 157
bandosede | 253 0 69 | 200 164 0 | 43| 76
Tabaconas 236 4 71 200 160 10 445 74
Total 1,573 33 487 1,368 1,142 88 3,118 | 509

Fuente: Departamento de estadistica del Minedu.

1.8.2. MUESTRA

Segun (Sampieri Herndndez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista, 2014)

la siguiente ecuacion:

z"2(p"q)

"= &2+ 2°2(p"0)

N

Considera que cuando se conoce la poblacion la muestra estadistica se calcula mediante
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Donde:

n : Tamafio de la muestra

p: Probabilidad de éxito al 95%
q: Probabilidad de éxito al 5%
e : margen de error 5%

z : Distribucidn de confianza al 99% (2,58)

2.58"2"(0.95 * 0.05) 0.316179
n = = — = 122
0.05 2 (2.58 "2 * (0.95 * 0.05)) /3627 0.00258717

Tabla 5

Asignacion de muestra segun I1EE.

Muestra

Distritos IIEE Doc. % Adm. % Total ———— Total
Doc. Adm.
Chirinos 169 336 9 41 1 377 7 5 12
Huarango 241 438 12 65 2 503 9 7 16
La coipa 226 428 12 51 1 479 8 6 14
Namballe 130 233 6 45 1 278 5 5 10
Lambayeque 318 805 22 157 4 962 26 12 38
San José de Lourdes 253 433 12 76 2 509 8 7 15
Tabaconas 236 445 12 74 2 519 9 8 17
Total 1,573 3118 86 509 14 3,627 72 50 122

Fuente: Departamento de Estadistica del Minedu.

Por lo tanto, segtin el calculo de la muestra poblacional es de 122 colaboradores
integrado por: 72 Docentes y 50 empleados administrativos de la cual se considera
al director o subdirector, secretario o personal administrativo de la UGEL

Lambayeque.

1.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION
1.9.1. TECNICAS

Se aplicaron las siguientes técnicas:
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Encuesta: para obtener informacion dada por los usuarios sobre la deficiencia
administrativa de los trdmites documentarios que se presentan diariamente.
Esta técnica analizara los procesos a partir del punto de vistaadministrativo,

operativo y técnica del problema.

Analisis documentario: es el total de operaciones para obtener informacion
mediante la revision de documentos institucionales que la entidad publica
aplica en el afo de gestion, este documento nos permitira analizar el

cumplimiento de las acciones programada y el logro de las metas proyectadas.

1.9.2. INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de datos aplicados son:

Para la encuesta es el Cuestionario: constituido por 25 ftems de acuerdo a los
indicadores establecidos, las opciones de respuestas son de tipo cerrado (Si,
No y No sabe no opina) ya que nos permitira agruparlos con facilidad para el
analisis estadistico, el mismo que se establecio valores significativos para el

proceso de datos utilizando el aplicativo SPSS. Version 25.

Para el analisis documentario: son documentos institucionales en la cual se
orienta el procedimiento administrativo, operativo y financiero que dispone
la entidad publica, estos documentos pueden ser actualizado previo acto

resolutivo que lo certifica. Entre los documentos gestion a evaluar tenemos:

Reglamento de Organizacion y Funciones - ROF
Manual de Organizacion y Funciones - MOF
Cuadro de Asignacion de Personal - CAP
Presupuesto Analitico de Personal- PAP

Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA

NN N N N RN

Manual de Procedimientos Administrativos — MAPRO entre otros.

27



El Instrumento para determinar la confiabilidad de la informacion obtenida fue:

El Coeficiente del Alfa de Cronbach (a): Las respuestas del cuestionario se
valida mediante foérmulas estadistica segiin (Cronbach, 2012) plantea el
coeficiente del Alfa de Cronbach, utilizando el SPSS. V. 24, La medida de
la confiabilidad atiende valores de estadigrafos para cada item las cuales
deben evidenciar la correlacion y la viabilidad de la informacion. Segtn el
resultado cuanto més cerca se encuentre al valor del alfa igual a 1 que
representa al 100%, mayor es la consistencia interna de los items analizados.
Segun (George & Mallery, 2013, pag. 231) considera los criterios de

evaluacion del coeficiente de alfa de Cronbach siendo:

Rechaza Acepta Optimo

0<=0.6 0>0.60<=0.8 0>080<=1

1.10. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.10.1. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Segtn (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) las investigaciones explican

las razones o motivos para lograr obtener resultado aceptable, siendo necesario

“indicar, por medio de la justificacion la necesidad del estudio y la importancia del

resultado”. Por lo tanto, se consideramos las siguientes justificaciones:

Justificacion tedrica. Mediante esta iniciativa se logra obtener conocimiento
tedrico cientifico comprendiendo el comportamiento de la problematica actual
siendo muy pobre, deficiente la atencién administrativa en la UGEL
Lambayeque, ademas nos conlleva a comparar las evidencias en diferentes
criterios como culturales, sociales, econdémicos y tecnologicos.

Justificacion practica. Fomenta una conciencia integradora con hébitos y
destrezas para alcanzar cumplir los objetivos de la investigacion de manera
responsable, activa y comprometida aplicando los estudios técnicos de una

manera Optima en la solucion propuesta.
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e Justificacion metodologica. Emplea procedimientos didécticos utilizando
diversos tipos de herramientas cientificas y tecnolédgicas, con el tUnico

proposito de lograr obtener resultados aceptables.
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1.10.2. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Nuestra investigacion es importante ya que permitird agilizar los tramites
documentarios dando respuesta inmediata a los requerimientos del usuario. También
mejorara las gestiones administrativas de la UGEL Lambayeque. Desde el punto vista
cientifico se busca hacer uso de los procesos sistematicos utilizando herramientas
tecnolodgicas de facil acceso y uso de tal manera que se evitaria estar en las oficinas de
espera fatigado y molesto. Por otra parte se ahorraria material y se evitaria la burocracia

administrativa.

1.10.3. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Existen diversas restricciones para el desarrollo de la investigacion, siendo la
fuente de informacion directamente es tener contacto con el usuario, en el proceso de
recopilacion de datos hay necesidad de ir a los colegios de los distritos adyacentes la
mayoria son rurales y el camino es accidentado por el cual existe la necesidad de
contratar el transporte adecuado para viajar. En el procesamiento y analisis de datos es
necesario disponer del asesoramiento de especialistas en estadistica, porque no dispone
de software y entrenamiento para procesar e interpretar datos. También fue necesario

considerar las siguientes limitaciones:

e El tiempo: para el desarrollo de la investigacion es corta ya que el estudio
busca optimizar la gestion del tradmite administrativo, sin embargo son
multiples pedidos de diferentes usuarios y muchos de ellos son de escuelas
rurales, lejos de la oficina central. Siendo necesario duplicar esfuerzos para

lograr cumplir la meta proyectada.

e Espacio: son las demarcaciones territoriales o distritos rurales, muchos de
ellos no tienen carretera se caracterizan por tener camino accidentado la cual
es riesgoso su transporte ademas existe poco acceso al celular y el internet. Sin
embargo tenemos la necesidad de buscar el mejor medio adecuado para lograr

encuestar a los docentes y cumplir con las actividades programadas.

e Recursos: todos los gastos realizados fueron cubiertos por la investigadora.
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Fuentes bibliograficas: En la Ugel Lambayeque, no existe ningiin estudio
desarrollado referente a la mejora institucional correspondiente al tema
propuesto. Ademas en la biblioteca y repositorio institucional de la
Universidad tampoco se ha encontrado informacion adecuada para nuestra
investigacion por la cual ha sido necesaria ir a las fuentes donde se genera la

informacion en sitio.
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CAPITULO 11
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MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Citamos antecedentes segun el nivel siendo:
Internacional

(Marciniak, 2017) En su publicacion precisé el objetivo principal de aplicacion
del benchmarking a la Universidad Virtual de Polonia. Para ello, se elabord y se aplicd
una metodologia propia del benchmarking. Como centro educativo socio, se eligié la
Universitat Oberta de Catalunya. Los resultados explican que la Universidad Virtual de
Polonia contiene mucho margen de mejora de la calidad de su educacion virtual, aunque,
enalgunas variables comparativas (unidad didactica y plataforma virtual), se encuentra
en una situacion similar a la de la universidad socia. Sin embargo, en las variables como
plan estratégico, agentes educativos y proceso de ensefianza-aprendizaje, existen grandes
brechas negativas significativas entre las dos instituciones docentes. Los resultados que
se obtuvieron permitieron elaborar un plan completo de accion de mejora que permitiran
incrementar, a corto y a mediano plazo, la calidad de la educacion ofrecida por la
Universidad Virtual de Polonia. Por todo ello, se llega a la concluison que el
benchmarking es una herramienta de mucha utilidad y muy eficaz para mejorar la calidad

de la educacion superior virtual.

Nacional

(Trejo Rosales, 2017) En su investigaciéon determindé como objetivo Plantear
Estrategias de benchmarking para optimizar la fidelizacion de clientes de la empresa
Premiere de Los Olivos, 2017. La investigacion utilizo el sintagma holistico y enfoque
mixto especificamente de tipo proyectiva y disefio transversal no experimental, estas
teorias permitieron facilitar el desarrollo de la propuesta para dar solucion a los problemas
identificados en la empresa y a todo el personal que esta involucrado. El problema
identificado se relaciona directamente con el servicio al cliente, la retencion y en general
la fidelizacion, para ello como solucidon se plantearon estrategias de benchmarking
competitivo, lo cual se basa en realizar un comparativo con una empresacompetidora del

rubro de Opticas, de esta manera se construyd programas de
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capacitacion de servicio al cliente, asimismo se cred programas de fidelizacion y por

ultimo a largo plazo la reubicacion del local.

“Se identificaron nuevas herramientas para lograr la fidelizacion de los clientes
mejorando la rentabilidad economica del negocio, asimismo sugerimos implementar documentos
institucionales como: Manual de Operaciones y Funciones, Manual de Procesos y Operaciones

y estructura organica de acuerdo a la medida”

(Estrada Tinoco, 2015) En su tesis de titulacion considero el objetivo identificar,
determinar la incidencia del Benchmarking en la rentabilidad de la empresa de servicios
turisticos Lucho Tours; Huaraz, afo 2015. La muestra de estudio que se aplicoé fue no
probabilistica de 09 colaboradores de la empresa Lucho Tours y 30 clientes de servicios
turisticos. Se aplico el instrumento de recoleccion de datos el cuestionario de encuesta.
Los resultados indican que existe correlacion de 0.92 entre las variables Benchmarking y
Rentabilidad de la empresa en estudio; de la misma manera se logré determinar la
influencia directa en la rentabilidad de la calidad del servicio. Las recomendaciones
propuestas estan relacionadas aimplementar de inmediato el Benchmarking en la referida
empresa, intensificar aspectos de capacitacion y estimulos a los colaboradores, mejorar
la flota y buscar el involucramiento y la capacitacion de los colaboradores; en linea de
accion de loscriterios que la Administraciéon moderna exige; totalmente orientada a los
resultados y que busca mejorar la calidad de vida de todos los colaboradores de la empresa
eindirectamente de la poblaciébn que se encuentra involucrada. Se concluye en la
viabilidad del estudio en optimizar la mejora de la calidad del servicio y lograr mayor

preferencia de los clientes frente a la competencia.

Local

(Canario Matias, 2018) En su tesis de titulacion consider6 El objetivo de elaborar
estrategias de benchmarking para optimizar la fidelizacion de clientes de la Panaderia La
Florida E.I.R.L. Chiclayo 2018, el problema fue ;Cémo mejorar la lealtad de los clientes
en la panaderia denominada La Florida E.I.LR.L Chiclayo, 2018? La
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metodologia de investigacion fue tipo descriptiva propositiva y el disefio noexperimental.
Para la recoleccion de datos utilizo un cuestionario el cual aplico una muestra conformada
por 157 clientes. Los resultados claramente demostraron que el 42% adquieren sus
productos por necesidad mas no se ajusta a sus expectativas mientras que el 43% no logra
diferencias los productos frente a la competencia por su falta de vision de la empresa el
estudio concluye que no existe la lealtad del cliente en la panaderia, por lo cual las
estrategias de benchmarking se han centrado a la publicidad y no han logradomejorar sus
productos frente a la competencia buscando exigir diferenciacion ademas el trato a los

clientes es elemental para logra una buena aceptacion.

2.2. BASES TEORICAS

De acuerdo a los principios establecidos en la investigacion se determinaron el

estudio tedrico de las variables, las cuales se detallan a continuacion:
Variable Independiente: Benchmarking

Segtn (Toriello Moran, 2014) considera que: El benchmarking es unametodologia
ideal para plantear retos, descubrir oportunidades y mejorar de forma constante,
adquiriendo las capacidades necesarias para incrementar la profesionalidad y
competitividad, tanto propias como de otros. Asimismo, aporta competencias
relacionadas con la busqueda de soluciones, el planteamiento de nuevos escenarios de
accion, asi como la satisfaccion de las necesidades de los distintos agentes que participan
en el juegocomercial. En conclusion, a través del presente trabajo de investigacion, se
pondra de manifiesto su actual vigencia dentro de las practicas empresariales dirigidas a
la planificacién estratégica, en concreto, dentro del mundo de la innovacién, en un
contexto marcado por la constante busqueda de alternativas de actuacion, tanto en lo
referente a productos y servicios como a los propios procesos internos (Toriello Moran,

2014, pag. 5).

Dentro de los estudios existentes sobre de la practica del benchmarking sefijan

diversas perspectivas acerca de las tantas formas de entender y plantear
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el proceso. No obstante, se optara por simplificar las distintas alternativas en torno a

cuatro categorias fundamentales,

Interno

Colaborador Funcional

Figura 2: Tipos de Benchmarking
Fuente: (Toriello Moran, 2014)

Tipos de benchmarking

Interno: A la hora de iniciar cualquier proceso estratégico no se debe olvidar que
la clave, en muchas ocasiones, se encuentra en la propia corporacion. El primer tipo o
modalidad de benchmarking a analizar, el interno, se fundamenta en la necesidad de ser
critico con la propia organizacioén, y con la informacion interna de la que se tiene
disposicion. Su finalidad es potenciar/reforzar los cambios en las distintas organizaciones,
maximizando la eficiencia de las mismas partiendo del aprendizaje que se puede obtener
mediante la observacion. Parte de la premisa de que siempre habra aspectos que
transformar, ninguna compatfiia es la mejor en todo, lo importante es seguir aprendiendo
y corrigiendo errores de forma continua. Este proceso de benchmarking persigue dar
respuesta a una serie de interrogantes que pese a su simplicidad no se suelen tener en

cuenta. Por un lado, se debe determinar cudles son los procesos mas fuertes de la
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organizacion, su nivel de eficiencia, asi como su gran potencial aplicacion dentro de otras
areas. Por otro lado, establecer aquellos aspectos que por su ineficiencia debilitan el papel
de la empresa e iniciar el proceso de correccion pertinente. (Toriello Moran, 2014,pag.

16)

Tabla 6: Ventajas y desventajas del tipo interno

Ventajas Desventajas
e Facilidad para obtener la e Percepcion sesgada y condicionada de
informacion y alto grado de detalle los resultados.

eracidad.
TV e Peligro de perder la perspectiva

e (Genera una mayor comprension de externa.

los procesos internos y su mejora. )
e No suele generar importantes

e Rapidez y sencillez en la innovaciones, ni motiva al empleado.
implementacion de las

. e Ineficacia para identificar las mejor
medidas/procesos. eficacia para identificar las mejores

practicas del sector.
e Bajo coste en términos econémicos
y de tiempo.

e (Coherencia con la cultura e
identidad corporativa.

Fuente: (Toriello Moréan, 2014)

Competitivo: La segunda modalidad de benchmarking, el competitivo, se basa en
avanzar mas alla de la propia realidad de la empresa. Generalmente se centra en el estudio
de la maxima competencia, un proceso un tanto complejo partiendo del hecho de que la
ética empresarial no permite el espionaje industrial. De este modo, se acudira a memorias
historicas, asi como a otras publicaciones, libros y revistas del sector. Las mayores
complicaciones se producen en el momento de buscar las cifras brutasy anélisis
detallados, para lo cual se necesita contar con la colaboracion abierta de la empresa
competidora. Este modelo de evaluacion resulta util para colocarnos en relaciona nuestra
competencia, pero no suele aportar la informacién necesaria para conocer como alcanzar
tal posicion. Sera por este motivo fundamental la presencia de un conocedor del sector.
Un error comun dentro de la aplicacion del benchmarking competitivo es la tendencia a
imitar lo que hace el triunfador, con esta estrategia selogra “ir a rueda” de mercado,

pero nunca se construye una ventaja competitiva. De
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igual modo, si el lider cae nos arrastrara consigo a la caida. La clave pasa por discriminar
entre procesos y sobre todo saber adaptarlos y mejorarlos. (Toriello Moran, 2014, pag.

17)

Tabla 7: Ventajas y desventajas del tipo competitivo

Ventajas Desventajas
e Basado en practicas de éxito e Regularmente no aporta ninguna
comprobado. Por lo tanto, su riesgo ventaja competitiva.

es minimo. . .,
e No genera buena imagen en opinioén

e (Concede un importante publica.

conocimiento estratégico. . .,
& e Dificultad en la obtencion de

e Ayuda a fomentar el aprendizaje informacion. Hay cierta
mutuo entrelas distintas desconfianza.
organizaciones.

e Importantes limitaciones y
regulaciones legales.

Fuente: (Toriello Moréan, 2014)

Funcional o género: Este tipo de benchmarking también se lo conoce como
multisectorial, no competitivo o de procesos. Se diferencia del resto en cuanto a tratarse
de un proceso mas abierto a la realidad del mercado global actual; de tal forma se tienen
en cuenta a todas aquellas compafiias que, aunque no sean directamente competidoras
puedan emplear procesos, productos o servicios de interés para la organizacion o
determinadas areas de la misma. Implica dos perspectivas, una mas general basado en
caracteristicas ya conocidas que abarca aspectos como la logistica, atencion al cliente, la
distribucion. Otra que exigira una investigacion mas circunstanciada. En este caso se hace
referencia a realidades de la organizacion mas especificas en funcion de su naturaleza
comercial, tales como: Un sistema de almacenamiento de archivos, una nueva técnica de
produccion y de este modo, se estudia la actividad del “nimero uno”, del lider en la
practica de un proceso concreto de especial interés para nosotros. Su potencial se basa en
no limitarse a analizar unos resultados, sino en poner el énfasis en el proceso y su
potencial evolucion. Llevado a cabo con total éxito, el investigador puede hacerse con
servicios y/o procesos que hasta el momento no se han implantado dentro de su sector.

(Toriello Moran, 2014, pag. 19)
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Tabla 8: Ventajas y desventajas del tipo funcional o género

Ventajas

Desventajas

Aporta informaciéon muy valiosa
sobre un determinado sector.

Supone una diferencia competitiva
en cuanto a la competencia del
sector.

Cierta dificultad para acceder a la
informacién que es necesaria.

Exige un tanto de inversion
econdmica y detiempo (largo
proceso de investigacion).

Un tanto de complejidad en la
implantacion de losnuevos procesos.

Promueve la innovacion en
los procesos internos.

e Los resultados incitan el buen
hacer de los profesionales.

e Mejores oportunidades para la
innovacion de los procesos.

e Menor celo de la otra parte de
la competencia en la busqueda
deinformacion.

e Mayor potencial de sorpresa dentro
del sector.
Fuente: (Toriello Morén, 2014)

Colaborador o cooperativo: Dentro de esta ultima modalidad y no menos
importante se construye una relacion entre un grupo de organizaciones que
voluntariamente comparten suconocimiento acerca de ciertas practicas empresariales.
Generalmente, una entidad independiente es la encargada de hacer las coordinaciones
pertinentes, recolectar y distribuir los datos aportados por las anteriores, aunque cada vez
mas empresas dirigen sus propios programas de investigacion. Un error muy comun que
se comete en la puesta en practica del benchmarking decolaboracion se produce al
plantear la recopilacion de datos, respondiendo en muchos casos al cuanto pero no al
como. Precisamente, el objetivo de cualquier equipo de benchmarking es el no limitarse
a identificar qué mejoras se pueden llevar a cabo, sino ademas conocer coémo aplicarlas
de la forma mas eficiente y coherente. Se considera a este tipo como el mas sencillo de
llevar a cabo una vez que las distintas organizaciones se implican en el proceso. Para su
desarrollo se establece un unico equipo, fluyendo la informacion unidireccionalmente, es
decir, desde las empresas que participan. Indicar por ultimo, que el elemento que motiva
a participar no es de caracter econémico, sino de aprendizaje y mejora continua. (Toriello
Moran, 2014, pag. 23)
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Tabla 9: Ventajas y desventajas del tipo colaborador o cooperativo

Ventajas Desventajas

e Aporta abundante informacion sobre e Elimina gran parte del factor sorpresa.

el sector de referencia. . . .,
e Pueden surgir conflictos de interés en

e Presume diferentes puntos de el proceso.
vista sobre una misma .
i e No todos poseen la misma
problematica. . S .
predisposicion para compartir su
e Ayuda a fomenta la informacion.
colaboracion einnovacion

e No Presume una diferencia
competitivafrente a tus

e Determina las bases para colaboradores.
futurasalianzas comerciales.

empresarial.

¢ Genera mayores recursos para la
investigacion de mercado.

Fuente: (Toriello Morén, 2014)

El tipo de benchmarking debe seguir un enfoque sistematico en la cual garantice
la eficiencia del proceso, la adecuada y coherente gestion de la informacion y los recursos

(personal - materiales). Tal como se detalla a continuacion:

Planificar

Recopilar

Analizar

Implementar
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Figura 3: Dimensiones del Benchmarking

Fuente: (Toriello Morén, 2014)

Planificar: Esta primera fase del proceso resulta fundamental para establecer el
punto de partida y las bases sobre las que trabajar a posterior. Se deben dar una secuencia

de pasos para plantear el inicio del estudio:

Indicadores:

e Constituir el equipo encargado: El origen de estos profesionales
involucrados dentro del equipo de benchmarking es de tres tipos. En primer
lugar, especialista en el proceso, es decir, empleados que gozan de formacion
especifica en benchmarking. Por otro lado, especialistas externos, asesores
contratados con el fin de apoyar a los anteriores y hacer la respectiva
coordinacidn para realizar el trabajo interno. Por ultimo, empleados al uso,
personal que no tiene por qué poseer nociones de esta practica, sin embargo
estan capacitados para liderar, planificar, analizar y superar con éxito los

distintos pasos del proceso.

e Determinar el alcance del estudio: Explica la naturaleza de la problematica
de estudio, determinando los procesos y practicas que seran referentes de cara
al desarrollo del proceso de benchmarking. Se debe identificar a los
participantes que nos acompaiaran en la investigacion. Los mismos,
conocidos ademdas como ‘““socios”, éstos son muy comunes en los estudios de
benchmarking colaborativo pero no exclusivos de éste. Seran aquellas

organizaciones, comerciales o de otra naturaleza.

La recopilacion de datos: considera que el responsable busca y analiza
informacion, teniendo muy encuenta las competencias en analisis economico, gestion de
las relaciones y elaboracion de las memorias de bases de datos, los indicadores de esta

dimension son:
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e Relevancia interna/externa para la organizacion: La necesidad.
e Destrezas actuales: El potencial de mejora.
e Tiempo estimado de analisis.

e Recursos disponibles (humanos y materiales).

Para su efectiva aplicacion es necesario implementar la Matriz de Factores

Criticos de Exito (FCE) siendo:

Tabla 10: Modelo de Matriz de Factores Criticos de Exito (FCE)

FCE

PROCESOS

Disponibilidad

m O O mf m0O 0O 0O 8 o o 8 O 0 B e fmanceres

Servicios no
Dimensiones
instalaciones

conformes

entrega
IIDD.DDDIDIIIIIComumm

Preclo alto

Comercial

Gestion trafico

Gestion almacén

O H B3

Facturacion

Gestion recursos humanos

Mantenimiento flota

Compras y contrataciones

Mejora continua

Seguimiento calidad

Gestion sist. informaticos

Gestion incidencias

administracién

Vigilancia

Imagen corporativa
Planificacion estratégica

mooooo o oel B 6l O ol m =
Imagen
mm00oo o do o 6 o oo =2 e
-I‘DDDIIHID.D-|.-::::::;2'
-IDDIIII‘IDIQJII""“"‘
IDDDDDDDDDDDWD-

B B gogoe S5 = m 3 O

yenda: M Relacién alta
[ Relacien media
[ Relacién baja o nula

Fuente: (Toriello Morén, 2014)
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Analisis: Es muy usual dentro de un proceso de benchmarking que las actividades
de recopilacion y andlisis de la informacion se realicen de forma simultanea.Una vez que
se dispone de los datos llega el momento de plantear las hipotesis, es decir,pensar cuales
son los motivos implicitos. El equipo de benchmarking hace uso de una serie de
herramientas que resultan ser simples, los cuales son considerados como indicadores para

evaluar el desarrollo organizaciones siendo los que a continuacién se menciona:

e Elorganigrama funcional. En muchos casos los motivos del fracaso o eléxito
de una organizacion se origina en su propia estructura jerarquica funcional. Es
un error comun negar una mala organizacion interna, achacando los errores
simplemente a factores externos, cosa que no se debe hacer. Suelen presentar
mas problemas las empresas que han experimentado una importante
evolucion. Representando la misma de forma gréfica se logra apreciar de
forma visual cualquier tipo de error estructural.

e El diagrama de flujo. Resulta util para detallar las distintas fases de un
proceso, usando un lenguaje basado en figuras simbolicas, por lo general
geométricas. El flujo se puede reproducir de forma vertical para recalacar las
operaciones mas relevantes dentro del proceso. El objetivo por la que se utiliza
ésta técnica es la reconstruccion de la realidad interna y los procesos de la

organizacion.

Implementacion: Una vez que se han procesado y analizado los datos, se debe
elaborar el informe respectivo, en la que se debe detallar la realidad de nuestra
organizacion en comparacion con aquellas de referencia en las que se fundamenta la
actividad de benchmarking. Nos encontramos en la etapa que guarda mayor relacion con
la idea de creatividad, captada como la herramienta mediante la que transforma todo lo
aprendido en una ventaja competitiva o un patrén/guia de mejora para la compaiiia. Sus

indicadores son:

e Acciones detallas. Se especifica el timing, como la responsabilidad de
los distintos directivos dentro del proceso asi como los objetivos
planteados.

e Revisiones de los progresos. Se realizar de forma periddica, poniendo

cuidado endirigir adecuadamente los avances.
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Recompensas ligadas a la ejecuciéon. Premiar y valorar el desempefio de

los profesionales.
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e Planes de reajuste periddicos. La organizacion no es un ente inerte, sino
que evoluciona constantemente y lo que parecia adecuado sobre el papel
puede requerir modificaciones en la puesta en practica. De igual modo, se
observan dos factores determinantes, tales como: la evolucion del sector y el

tipo de proceso al que se aplica el estudio de benchmarking.

Variable Dependiente: Atencion Administrativas

Segun la (PCM, 2016) considera que todo aquel ciudadano, que actiie en nombre
propio o en virtud de representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad al

momento de realizar algiin trdmite o cuando requiera de algin servicio del Estado.
Sus dimensiones son:
Segun (Vera Velarde, 2011) considera que:

Administrativa: La gestion administrativa del tramite documentario es un
conjunto de normas técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de documentos
de todo tipo en una organizacion o indole. Asimismo, permite la recuperacion de
informacion, determinar el tiempo en que los documentos deben ser guardados, eliminar
los que ya no sirven o ya o se van a utilizar y asegurar la conservacion indefinida de los

documentos mas valiosos, aplicando principios de racionalizaciéon y economia.

Una buena gestion administrativa se evidencia cuando no te das cuenta que
sucede. No importa si se da de manera manual o fisica (con papeles impresos) o a través
de una gestion documental electronica, esta es fundamental para el funcionamiento eficaz
de cualquier organizacion en un mercado global, actual, competitivo. Muchos procesos
administrativos son repetitivos y se deben revisar de manera regular. Un buen gerente
administrativo puede agregar valor a la compaiiia cuestionando la eficiencia y fiabilidad
de los procedimientos que se llevan a cabo durante un periodo de tiempo. Asimismo, se
esfuerza por realizar mejoras continuas en la empresa e identificar y eliminar précticas
obsoletas, que ya no son necesarias. En este sentido, hoy en dia, se dan cambios

inmediatos dentro de las organizaciones.
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En la actualidad existe una serie de aplicativos tecnoldgicos que son de mucha
utilidad en todos los aspectos de la administracion. Es por ello es que muy importante
resaltar que son una herramienta casi imprescindible para recopilar y difundir datos.
Dicha informacién obtenida debe ser clara y precisa para queel gerente pueda apreciar el
valor que posee. En los ultimos afios, muchas empresas han establecido varios controles
de calidad. Si estos controles no estan funcionando debidamente, dependede la

organizacion revisar por qué se implemento el proceso en un principio.

Una buena administracion documental brinda muchas ventajas de gran
importancia para la empresa. Si no tienes la confianza en cuanto a la seguridad de los
datos de tu empresa, es imposible mantener tus finanzas en un buen estado y seguros. Por
el contrario, si organizas todas las areas de la empresa, incluyendo el departamento
financiero, facilita gestionar el flujo de dinero. Es inevitable establecer la frecuencia y
métodos para llevar control general. También, se necesita centralizar la informacion para
evitar duplicaciones y errores al momento de envidrsela a otras personas. Por estos
motivos, deberias optar por unservicio capaz de registrar, organizar y encontrar todos los

documentos de manera electronica y muy sencilla.

Para maximizar la productividad es muy necesario identificar qué equipos llevan
a cabo ciertas tareas y hacer que se enfoquen unicamente en sus fortalezas. Ademas, si
utiliza este servicio identificarias los errores que se originan en los procesos y los
corregirias utilizandouna metodologia mas eficiente. De esta forma se evitaria pérdida de
tiempo y recursos. Ayuda a cumplir las metas, la buena gestion administrativa del tramite
documentario, permite logar los objetivos planteados. Esto se debe a que los trabajadores
se enfocan en crear e implementar procesos mas eficaces, para garantizar que se logren

los objetivos generando satisfaccion para los clientes y trabajadores.

Los procesos mas eficientes se evidencian en la calidad y en el cumplimiento de
los plazos en un determinado tiempo. Por un lado, satisfacen las necesidades de los
clientes. La dancon estos se puede volver mas cercana, lo cual permitira entender sus
necesidades y ofrecerles productos y servicios de su interés. Por otro lado, los empleados
se sentiran mas satisfechos cuando se den cuenta de que no tendran que desperdiciar su
tiempo en tareas irrelevantes. Su trabajo se vera reflejado en el proceso de transformacion
y sera mucho mas aceptado. Se toman decisiones segun los resultados. Esto quiere decir

que, si se monitorea todo lo que sucede dentro de la empresa,
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sera registrado en tus documentos. Segin esta documentacion, puedes tomar decisiones

mas precisas, analizar escenarios actuales y pasados y planificar el futuro.

Siguiendo a (Celle, Sotomarino, & Ugarte, 2011) considera que la administracién

publica es:

Operativa: Desde la perspectiva de la viabilidad de aprobar reformas, se puede
sefalar que las reformas, especialmente aquellas que requieren de un nuevo marco legal,
son sensibles a que se presenten nuevas oportunidades. Esto es, que exista una clara
percepcion de un problema por parte de la poblacidon, que incline la voluntad politica de
los actores determinantes para la toma de las decisiones hacia la necesidad de lograr

resolverlo y que exista una politica publica para ello.

Tabla 11: Politicas publicas sus implicancias, implementacién y sostenibilidad

o ; Arena de oo = e
Caracteristica de la medida - Interés en juego Recursos que facilitan la sostenibilidad
respuesta

Escenario |
Impacto:
» Costos dispersos
» Beneficios concentrados en el Estado o Legitimidad y estabiliiad en el
Visibilidad: Piiblica e IO o AN
* Materia de reducida complejidad i s ki de okt oalitice
técnica y administrativa g i
* Participacion extensa
* Implementacion en poco tiempo
Escenario Il
Impacto
* Costos concentrados en & Estado * Burocracia con mucha capacidad
* Beneficios dispersos * Apoyo de la alta direccion politica y
.. administrativa
Visibilidad Burocratica wt:;:l:::d * Disciplina jerdrquica en la
* Materia de gran complejidad técnica organizacién
o administrativa + Consenso
* Participacion limitada * |ncentivos al compertamiento

* Largo proceso de implementacidn

Fuente: (Celle, Sotomarino, & Ugarte, 2011, pag. 32)
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De otro lado, también es muy importante sefialar que, incluso consiguiendo el
apoyo politico suficiente para su aprobacion, la puesta en marcha de reformas complejas
de las reformas de gestion interna, tiene enormes obstaculos. Existen dos espacios en los
que se originaran las reacciones a los cambios que se propongan: la arena publica (espacio
de interacciones libres entre diversos actores de la comunidad) y la arena burocratica
(exceso de puesto para las gestiones publicas). La primera serd el ambito mas frecuente
en el que se produzcan las reacciones a las medidas que tienen un “impacto directo en
amplios sectores de la sociedad o en aquéllos que mantienen intereses politicos
importantes, y que son rapidamente visibles para los afectados”. La segunda, en cambio
serd el ambito de reaccion mas frecuente para las medidas que “no logran un impacto
directo en amplios sectores de la poblacion y estos no son facilmente visibles para el
publico como si lo son para quienes estdn en la administracién publica. En cada caso,
segun se trate de medidas cuya reaccion principal se dard en la arena publica o en la
burocratica, los impulsores de las mismas necesitaran contar con recursos (condiciones
del entorno y capacidad técnica y politica) para asegurar que las reformas puedan ser

implementadas exitosamente”.

o~ 2 e .
F %
| Capital politico |

g

b~ o .
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Figura 4: Conjunto de estrategias para la implementacién de medidas

Fuente: (Celle, Sotomarino, & Ugarte, 2011, pag. 32)

Esto implica:

e (Contar con una Administracion Publica moderna y muy transparente.
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Tener acceso facilmente, a la informacion que administran las entidades.

Captar informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios

prestados por las entidades publicas.

Lograr tener informacién sobre los horarios de atencion al publico, de manera

muy visible, en las sedes de las entidades. Conocer el estado de su tramite.

Obtener, por parte del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y
diligente, sin discriminacion por razéon de ninguna indole, ya sea: de sexo,

raza, religion, condicion social, nacionalidad u opinion.

Aceptar una atencion que tome en cuenta las practicas culturales y la lengua

de cada ciudadano.

Esperar un momento prudente para una espera razonable al momento de ser atendido.

Recibir el asesoramiento adecuado sobre los tramites y requisitos que debe

cumplir en sus procedimientos.

Poder presentar la documentacion en las posibilidades y condicion de
interesado, y recibir en términos claros y sencillos las notificaciones que envie

la entidad.

Exigir el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion

Politica del Pert.

Exigir responsabilidades por los dafios ocasionados en sus bienes o derechos,

como consecuencia del mal funcionamiento de los servicios publicos.

Tener acceso a las dependencias de la Administracion Publica sin que barreras
arquitectonicas lo impidan o dificulten. Gozar de una Administracion Publica

responsable en general.
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Técnica: Esta compuesto a base de documentos de gestion institucional la misma

quees documentada y aprobada mediante acto resolutivo para aplicacion. Todas las

entidades publicas disponen de documentos de gestion la cual respalda las acciones

tomadas. Apreciamos los siguientes documentos:

Cuadro para Asignacion de Personal: Contiene los cargos definidos sobre
la base de la estructura organica vigente presumido en el Reglamento de
Organizacién y Funciones. Tiene como finalidad establecer la correcta
definicion de los cargos necesarios para el Optimo funcionamiento de acuerdo

a los criterios de disefio y estructura de la Administracion Publica.

EL Plan Operativo Institucional (POI): Instrumento normativo de gestion
institucional que tiene como objetivo armonizar y concertar los objetivos
estratégicos, asimismo expresa la programacion de actividades operativas
que se esperan alcanzar durante el afio lectivo, a fin de asegurar la racionalidad
de la gestion gubernamental y la optimizacion en la utilizacion de los recursos
presupuestales disponibles. El POI refleja las Metas Presupuestarias que se
esperan alcanzar para cada afo lectivo y constituyen instrumentos
administrativos que contienen los procesos a desarrollar en corto plazo, se
debe requerir las tareas necesarias para cumplir las Metas Presupuestarias
establecidas para dicho periodo, asi como la oportunidad de su ejecucion, a
nivel de cada dependencia organica. Articulo 71.3 Ley N° 28411 - Ley General

del Sistema Nacional de Presupuesto.

Manual de Organizacion y Funciones: Es el documento normativo en el cual
describe las funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo,
desarrollada a partir de la estructura orgdnica y funciones generales
establecidas en el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF), asi como
en base a los requerimientos de cargos considerados en el Cuadro para

Asignacion de Personal.

Manual de Procedimientos: Describe las acciones de forma detallada, desde
el inicio, la ejecucion de los procesos generados para el cumplimiento de las
funciones de acuerdo a los dispositivos legales y/o administrativos aprobados.

Ademas, este manual sirve como elementos de andlisis para
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desarrollar estudios de racionalizacion. Finalmente, al MAPRO se define
como el documento que describe detalladamente las acciones necesarias para
la ejecucion ctlos distintos procesos que se llevan a cabo en una entidad para

el cumplimiento de sus objetivos y funciones.

Politica Nacional: Son normas generales que el ministerio de educacion

establece objetivos, orientaciones y contenidos de la administracion publica.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Benchmarking

Administracion de la calidad total: Vision integral para que una empresa
mejore en todos los aspectos de calidad y satisfaccion a clientes, incluyendo
velocidad de respuesta y servicios inmediatos. Esta comienza en la alta
direccién de la empresa y asigna responsabilidades tales como el control
estadistico de procesos (SPC), grupos de accidon correctiva, andlisis causa-

efecto y metodologias para la solucion de problemas, entre otros.

Administracion de informacién del producto: Programa basado en
principalmente sistemas que vincula, administra y organiza la informacion
relativa a produccion de varias fuentes, ya sea: interna y externa de
proveedores, a lo largo de una plataforma computacional en diferentes areas

funcionales y localizaciones fisicas.

Administracion del mantenimiento asistida por computadora: Programa
basado en sistemas que se encarga de analizar las condiciones de operaciones
del equipo de produccién, genera informacion para programar el

mantenimiento y la rutina para la ejecucion de tal actividad.
Cilculo sistematico de costos para cada operacion: Es el sistema que asigna

costos basados en las operaciones especificas de un determinado proceso de

produccion.
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Comparaciéon y evolucion de pricticas empresariales: Son los
Programas formales que comparan las practicas y resultados de desempefio

con los mejores competidores o con los que realizan operaciones similares.

Control de procesos y de especificaciones de disefios: Es la medicion
estadisticade la validacion de los procesos de produccidon respecto a las
especificaciones de disefio. Un buen valor que es indicado por la medicion
estadistica refleja que el proceso se encuentra bajo control de manera

consistente, dentro de las especificaciones limite o sobre el valor objetivo.

Control estadistico de procesos asistido por computadora en tiemporeal:
Sistema asistido por computadora en donde la informacion y datos del proceso

pueden ser leida en todos momentos y de cualquier lugar.

Conexiones Intranet: Sistema de comunicacion que une los recursos de

informacion en el interior de una empresa

Conexion extranet: Sistema seguro que asocia a clientes y proveedores al

Intranet de la planta para asi poder proporcionarle informacion mas detallada.

Distribucion justo a tiempo: Distribucion de insumos, partes y accesorios
en pequefios lotes o porciones y sobre un esquema o flujo continuo ajustado a

las necesidades del sistema de produccion.

Disefio y manufactura asistido por computadora: Sistema de disefio de
productos por computadora. Muchos sistemas capturan la geometria y otras
caracteristicas para la administracion de datos para la ingenieria,
productividad, andlisis de costos y desempefio. Asimismo, se generan
datos/instrucciones para maquinas con sistema de control numérico por

computadora (CNC).
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Integracion con proveedores: Este programa esta disefiado principalmente
para la optimizacion del procesode programacion y de otras actividades
colaterales con proveedores, incluyendo las funciones de transporte y

distribucién.

Intercambio electronico de datos con clientes/proveedores: Sistema de
intercambio de informacion basado en protocolos de comunicacion y formatos
preestablecidos de documentos que permiten la comunicacion entre
computadoras (como, por ejemplo: érdenes de compra, boletas, factura y otras

transacciones y/o comprobantes de pago).

Manufactura integrada por computadora: Une funciones de
administraciéon con ingenieria, procesos de manufactura y operaciones de
apoyo. En la planta controla la secuencia de operaciones de produccion,
control de operaciones de equipo automatizado y sistemas en cadena/
secuencia; transmite las instrucciones de manufactura al equipo y operadores;

captura informacion de procesos y facilita el registro y andlisis de resultados.

Planeacion de recursos: Extension del software MRP 11 disefiado tinicamente
paraoperar una empresa con gran numero de clientes y actividades dispersas.
Enlaza gran variedad de areas funcionales incluyendo la administracion de
materiales, de canales con proveedores, produccion, ventas y mercadeo,

distribucion, finanzas, servicios y recursos humanos.

Practicas de manufactura agil: Son las técnicas e iniciativas que hacen
posible lograr el éxito bajo condiciones de cambio no predecibles. Estas no
solo permiten a una planta responder rdpidamente a las necesidades de los
clientes, si no incluyen la habilidad para reconfigurar lo més pronto posible
las operaciones y llevar acabo alianzas estratégicas para hacer frente a cambios
imprevistos en los mercados. También incorpora la habilidad para reaccionar

rapidamente a los cambios técnicos o eventos en el medio ambiente.

Practicas de mantenimiento predictivo: Son las actividades de

mantenimiento que se ha programado a inventarlos regulares para conservar
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el equipo en buena
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condiciones de trabajo; y el predictivo sirve para prevenir que se detengan el
proceso de operaciones no previstas a través de la busqueda y analisis de datos
(vibracion, temperatura, presion, ruido y condiciones de lubricacion) sobrelas
condiciones del mismo. Este andlisis es utilizado para prever las fallas, definir
el plan de mantenimiento y restaurar las buenas condiciones de operacion de
la maquinaria. La inversion mas desarrollada de estas practicas incluye

sistemas de administracion de mantenimiento computarizado.

Programas de estimaciones/administracion de la demanda: Programas que
proporciona sistemas de programaciéon de produccion ayuda a planear la
optimizacion de inventarios, a partir de la demanda proyectada calculando el

impacto causado por la variacion de sus factores explicativos.

Recepcion de ordenes en linea: Sistema basado en computadoras que da
facilidad a que los distribuidores, representantes de ventas y clientes realicen
ordenes de compra - en el internet o intranet corporativo - sin la intervencion

de personal de ventas.

Atencion al cliente

Acto administrativo: declaraciones de las entidades que, en el marco de
normas de derecho publico, estan destinadas a producir efectos juridicos sobre
los intereses, obligaciones o derechos de los administrados, dentro de una

situacion concreta.

Administrado: persona natural o juridica que interviene en el procedimiento

administrativo.

Asertividad: Es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder
diferenciar la agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas
bien claras y acertadas, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a

conocer nuestro punto de vista.

56



Atencion de calidad: Proceso dirigido a la consecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los usuarios de un determinado

Servicio.

Autoridad administrativa: Agente que tiene potestades publicas que
conducen al inicio, instruccion, sustanciacion, resolucion o ejecucion de los
procedimientos administrativos que se tiene que seguir de un determinado

procedimiento para lograr un producto o servicio determinado.

Buenas practicas en servicios de atencion al ciudadano: Son las politicas,
acciones y sistemas que una institucion implementa para mejorar su relacion
con la sociedad, con la finalidad de garantizar calidad en la informacion
brindada y en el trato ofrecido, para asi prestar un servicio oportuno con

eficiencia, cordialidad y efectividad y asi lograr la satisfaccion en el cliente.

Buzon de sugerencias: Esta disefiado para que los consumidores en forma
andnima, sin necesidad de escribir su nombre o sepan quién da la opinién de

codmo le parece el servicio o lo atencion prestada en el establecimiento.

Canales de atencion: Son los medios o puntos de acceso, con los que a través
de los cuales la ciudadania hace uso de los servicios provistos por las entidades
publicas. Incluye espacios del tipo presencial (oficinas y establecimientos),
telefonico (call-centers), virtual (plataformas web, e-mail) y mévil (oficinas

itinerantes), entre otros que pueden existir.

Capacidad de atencién: Incluye los aspectos relacionados con el proceso de
produccion de bienes y servicios, asi como la infraestructura necesaria para el
desarrollo de los procesos claves de la entidad publica, vinculados con la

atencion a los ciudadanos.

Ciclo de servicio: Es la cadena que forma todos los momentos que el cliente
ha tenido la oportunidad de vivirlos, esto ayuda también a las personas que
prestan un servicio para mejorarlo y conocer las necesidadesdel cliente, de
esa forma lograr a satisfacer su necesidad de acuerdo al servicio o bien que

desea adquirir.
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Cliente: Es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la
finalidad de satisfacer una necesidad que para €l es basica e importate en ese
momento. Ellos son los més importantes de nuestra empresa gracias a ellos

es la productividad.

Competencia: En el conocimiento y experiencia que el individuo demuestra
en la ejecucion de ciertas tareas y/o en la solucion de problemas. Cabe indicar
que la competencia es buena porque conlleva a que un determinado bien o

servicio sea de calidad.

Cultura Organizacional: Es el conjunto de normas que se tengan en una
organizacion en todas sus areas basadas en valores, tales como: respeto, ética,
integridad, buenas actitudes, habitos, todo esto genera una persona integra y

un ambiente laboral bueno.

Discriminacion étnico-racial: Trato diferenciado, excluyente o restrictivo,
basado en el origen étnico-cultural (héabitos, costumbres, indumentaria,
simbolos, formas de vida, sentido de pertenencia, idioma y creencias de un
grupo social determinado) y/o en los rasgos fisicos de las personas (como el
color de piel, facciones, estatura, color de cabello, entre otros) que tenga como
objetivo o por resultado anular o menoscabar el reconocimiento, goce o
ejercicio de los derechos y libertades fundamentales de las personas en el

ambito politico, econdmico, social y cultural.

Disposicion: Es tener suficiente espacio y tiempo para realizar una actividad
determinada o brindando un servicio al cliente, de forma eficiente,
solucionando cualquier problema o inquietud que puede tener este sobre

nuestro producto o servicio.

Eficacia: Capacidad para lograr el efecto al cual se desea alcanzar.

Eficiencia: Optimizacion en cuanto al de los insumos (menor uso de recursos
0 mayor alcance, utilizando la misma cantidad de recursos) para la obtencién

de los resultados esperados.
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Enfoque de interculturalidad: Herramienta de andlisis que propone el
reconocimiento de las diferencias culturales, sin discriminar ni excluir,
buscando generar una relacion reciproca entre los diferentes grupos étnico-
culturales que cohabitan en un determinado espacio (GIZ, 2013; MINCU,
2014). Esto implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las
diferentes concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos grupos
étnico-culturales en la prestacion de sus servicios, asi como adaptar losmismos

a las particularidades socioculturales de los mismos.

Gestion: Es la direccion o administracion de un determinado negocio,

que lo guia hacia m mismo camino lo cual lo puede llevar al éxito.

Incentivo: Es un estimulo que se ofrece al personal, segtn los resultados que
¢éstos obtengan en el cumplimiento de un determinado objetivo o meta, que

puede ser monetario o no monetario.

Induccion: Es el proceso cuyo objetivo es familiarizar al personal nuevo con
la mision y vision de la entidad. Este proceso se efectua antes de iniciar la
labor para el cual ha sido contratado, a fin de minimizar los posibles errores
que puedan ocurrir por desconocimiento de los objetivos principales,

funciones, entre otros.

Insatisfaccion: Es cuando el cliente no se siente satisfecho con el servicio o
producto que le esta brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o
puede ser por d producto que no alcanza a sus expectativas frente a su

necesidad.

Libro de Reclamaciones: Es el documento de naturaleza fisica o virtual, en
el cual los ciudadanos podran registrar sus reclamos o quejas ocasionados por
la atenciony los servicios ofrecidos por las entidades de la administracion
publica, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 042-2011-

PCM.
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Mejora Continua: Es el esfuerzo realizado por las instituciones con el
objetivo dealcanzar niveles altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su

competitividad en el sector que participa.

Momento critico: Se llama asi, cuando el usuario se lleva una muy mala
imagen por parte de la empresa o negocio al que esta acudiendo ocasionandole

bastante insatisfaccion y enojo en algunos casos.

Organizacion: Es la actividad relacionada a cumplir un mismo objeto con una
determinada actividad la cual es destinada para cada una de las personas que
la conforman, estableciéndoles tareas, roles o labores definidas para el area

asignada.

Procedimiento Administrativo: Es el conjunto de actos y tramites que se
realizan ante las entidades publicas, conducentes a la emision de un acto
administrativo que produzca efectos juridicos individuales o individualizables

sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.

Proceso de reclamos y sugerencias: Esto comprende las actividades
relacionadas con la recepcion y analisis de las sugerencias presentadas por
las personas o clientes, en el caso de los reclamos, su procesamiento y

respuesta.

Protocolo de atencion: Constituye el conjunto de orientaciones conductuales
y actitudinales minimas necesarias para el personal que se desempefa en

procesos de interaccion con las personas o clientes.

Reclamo o queja: Cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una
deplorable conducta del personal que atiende, una demora en el servicio o una
falta de atencion. Se materializa a través del Libro de Reclamaciones fisico o

virtual.

Servicio: La union de la buena atencion al cliente, calidad y satisfaccion es lo

que nos conlleva a un cliente satisfecho.
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Servicios publicos: Comprende el conjunto de servicios proporcionados por

el Estado.

Simplificacion Administrativa: Principios y acciones derivadas de éstos, que
tienen, por objetivo final, la eliminacion de toda complejidad innecesaria; es
decir, los requisitos y pagos exigidos deberan ser racionales y proporcionales
a la prestacion efectiva del servicio (tramite). Asimismo, se puede decir que la
simplificacion administrativa hace mas facil cualquier tramite de puede hacer

cualquier persona.

Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC): Diferentes elementos
y técnicas utilizadas en el tratamiento y la transmision de las informaciones,

principalmente de informatica, internet y telecomunicaciones.

Tramite documentario: Proceso de recepcion, registro y distribucion de la
documentacion ingresada a una entidad publica, producto del inicio de un

procedimiento administrativo (tramite). Puede ser en forma fisica o virtual.

Ventanilla unica: Es el canal de atencion, el cual permite realizar varios
tramites y servicios relacionados a un determinado proceso o sector de una o
varias entidades publicas en un solo espacio fisico o virtual, lo que permite

agilizar los tramites y facilitar la atencion e informacién al publico.
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CAPITULO III
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PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1. ANALISIS DE LA REVISION DOCUMENTARIA

La UGEL Lambayeque, es una entidad con Personeria Juridica de derecho

Publicocuenta con los siguientes datos:
e RUC Nro. 20479590983
e Ubicacion Av. Chililique Nro. 330, Provincia Lambayeque, Region Cajamarca
e Director: Oscar Gonzales Cruz
¢ Administrador: Mauricio Antonio Roberto Peralta Suarez
e Fono: 076-356089 / 356252 / 356439 / 356205 Anexo 319 DGIL

e Portal electronico: www.ugelsanignacio.gob.pe

La Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque, es un érgano desconcentrado de
la Direccion Regional de Educacion Cajamarca y proporciona soporte Técnico Pedagdgico,
Institucional y Administrativo a las Instituciones Educativas Publicas y Programas Educativos
de su ambito, para asegurar un servicio Educativo de calidad con equidad. El ambito de la
Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque, son los distritos que conformanla provincia
de Lambayeque, son: Lambayeque, Namablle, Chirinos, La Coipa, Huarango, San José de

Lourdes y Tabaconas.

Son fines de la Unidad de Gestion Educativa Local:

e Fortalecer las capacidades de gestion pedagodgica y administrativa de las

instituciones educativas de los diferentes distritos para lograr su autonomia.

e Impulsar la adhesion social; Articular acciones entre las instituciones publicas y
las privadas alrededor del Proyecto Educativo Local; contribuir a generar un

ambiente
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favorable para la formacion integral de las personas, el desarrollo de capacidades

locales y propiciar la organizacion de comunidades educadoras.

e Encaminar el aporte de los gobiernos municipales, las Instituciones de Educacion

Superior, las universidades publicas y privadas y otras entidades especializadas.

e Asumir y adecuar a su realidad las politicas educativas y pedagdgicas establecidas
por el Ministerio de Educacion y por la entidad correspondiente del Gobierno

Regional, en éste caso el Gobierno Regional de Educacién Cajamarca.

Son funciones de la Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque:

e Difundir y asesorar la aplicacion de la politica y normatividad Educativa Nacional

y Regional, asi como evaluar sus resultados y replicar el sistema educativo.

e Establecer normas complementarias para el mejoramiento del Servicio Educativo.

e Asegurar y supervisar la prestacion de los servicios Educativos formales y no
formales, que prestan las Instituciones Educativas y Programas Educativos en el

medio urbano y rural, que se esté brindando un servicio de calidad.

e Coordinar con las diferentes instituciones, tales como: Gobiernos Municipales,
Universidades y otras Instituciones especializadas, publicas y privadas, el
establecimiento de Programas de Prevencion y Atencion Integral, asi como
programas de bienestar social dirigidos especialmente a la poblacion pobre y en

externa pobreza.

e Desarrollar diferentes actividades culturales, recreativas y deportivas en
Instituciones y Programas Educativos, con participacion de la comunidad y de

Instituciones especializadas.

e Asesorar los procesos de diversificacion y desarrollo curricular en las diferentes

Instituciones Educativos y Programas Educativos del &mbito jurisdiccional.

e Participar activamente en la formulacion, ejecucion y evaluacion de Proyectos de
investigacion, experimentacion e innovacion pedagdgica que aporten al

mejoramiento de la calidad del Servicio Educativo.
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Participar en las acciones de evaluacion y medicion de la Calidad Educativa que
ejecuta la Direccion Regional de Cajamarca y la sede Central del Ministerio de

Educacién.

Elaborar, ejecutar y evaluar el Plan Estratégico de la Unidad de Gestion Educativa

Local Lambayeque con participacion activa de la comunidad.

Formular el Presupuesto de la Unidad de la Gestion Educativa Local Lambayeque
(UGELSI), en coordinacion con las Instituciones y Programas Educativos y

Gestionar su financiamiento Local, Regional y Nacional.

Formular Proyectos de Desarrollo Educativo para obtener recursos de la

Cooperacion Local, Regional, Nacional e Internacional.

Identificar las necesidades de capacitacion del personal docente y administrativo
para desarrollar programas de capacitacion continua; asi como brindar facilidades
para la superacion profesional, a fin de que se pueda obtener y transmitir educacion

de calidad.

Asesorar, supervisar y avaluar la Gestion Institucional de las Instituciones

Educativas y Programas Educativos del &mbito jurisdiccional.

Promover y desarrollar experiencias innovadoras de Gestion Educativa, con la
finalidad de sistematizarlas e integrarlas en modelos replicables en otras
Instituciones Educativas, estableciendo alianzas estratégicas con Instituciones
especializadas de la comunidad y asi a través de la articulacion se logren los

objetivos educativos.

Modernizar los sistemas de informacién y comunicacion, introduciendo tecnologias
y la cultura digital en las Instituciones y Programas Educativos a su cargo con la

cooperacion de la comunidad.

Organizar e implementar el funcionamiento del Consejo Participativo Local de
Educacion, a fin de lograr acuerdos concertados y promover la vigilancia y control

ciudadano.

Administrar los recursos humanos, materiales, financieros y patrimoniales a su

cargo, en funcién a la normatividad establecida por los respectivos sistemas
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administrativos.
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Se realizo el andlisis documentario correspondiente a la variable independiente y los

resultados fueron:

Tabla 12: Consolidado de analisis documentario UGEL Lambayeque 2019

Documento de gestion

Situacidon encontrada

Reglamento de Organizacion y Funciones —
ROF

¢ Desactualizado corresponde al afio 2011.

Manual de Organizacion y Funciones - MOF

¢ Desactualizado corresponde al afio 2012.

Cuadro de Asignacion de Personal - CAP

e Aprobado en el 2017 con 22 puestos
previstos la cual no se han contratado hasta
la fecha

Presupuesto Analitico de Personal- PAP

¢ No esta publicado

Texto Unico de Procedimientos Administrativos
— TUPA

¢ Desactualizado corresponde al afio 2014.

Manual de Procedimientos Administrativos —
MAPRO

e Desactualizado corresponde a los
procedimientos del MOF 2012.

Codigo de Etica de la Funcion Publica

e Documento de gestion nacional actualizada

Protocolo para la Atencidon de Quejas por
defecto de Tramitacion en la UGEL
Lambayeque

e Actualizado

Protocolo para la atencion de Reclamos en la
Unidad de Gestion Educativa Local
Lambayeque

e Actualizado

Plan Operativo Institucional - POI

¢ No est4 publicado

Plan Estratégico Institucional - PEI

¢ Desactualizado corresponde al periodo 2015
.2018.

Plan Anual de Contrataciones - PAC

¢ No est4 publicado

Fuente: Ugel Lambayeque, oficina de administracion
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3.2. ANALISIS ESTADISTICO DE LA ENCUESTA

Frecuencia estadistica de la variable dependiente

Tabla 13: items 1, Considera que la UGEL Lambayeque esta organizada.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
No 28 23,0 23,0 23,0
No Sabe No Opina 12 9,8 9,8 32,8
Valido
Si 82 67,2 67,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Niveles de aceptacion o rechazo del item 1
67.20
70.00
60.00
50.00
40.00
23.00
30.00
20,00 9.80
0.00
No No Sabe No Opina Si

Figura 17: Consolidacion de datos del item 1
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 14: ftems 2. Existe planificacién para mejorar la atencién administrativa

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
No 20 16,4 16,4 16,4
No Sabe No Opina 17 13,9 13,9 30,3
Valido
Si 85 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Niveles de aceptacion o rechazo del item 2

16.4 13.9

No No Sabe No Opina

Figura 18: Consolidacion de datos del item 2
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 15: ftems 3 ;La UGEL Lambayeque promueve capacion a todo el personal?

8 . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
No 24 19,7 19,7 19,7
No Sabe No Opina 13 10,7 10,7 30,3
Valido
Si 85 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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69.7
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Figura 19: Consolidacion de datos del item 3
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 16: ftems 4 (Deberian contratar mas personal, para mejorar las gestiones administrativas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 25 20,5 20,5 20,5
No Sabe No Opina 12 9,8 9,8 30,3
Valido
Si 85 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 20: Consolidacion de datos del item 4
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 17: items 5 ;Se registra la asistencia del usuario, para el control de faltas en las IIEE?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 27 22,1 22,1 22,1
No Sabe No Opina 13 10,7 10,7 32,8
Valido
Si 82 67,2 67,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 21: Consolidacion de datos del item 5
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Fiabilidad de la Escala: Dimension Administrativa

Tabla 18: Resumen de procesamiento de casos

N %
Vilido 122 100,0

Casos Excluido ? 0 ,0
Total 122 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Tabla 19: Estadisticas de fiabilidad dimensién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

, 762 6
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Tabla 20: Estadisticas de total de elemento escala si el elemento se ha suprimido

. . Correlacion Alfa de

Media Varianza total Cronbach
01 .’Cons1flera que la UGEL Lambayeque 35.79 92.400 617 720
estaorganizada.
02. E?(’lste pla.m.ﬁcaqon para mejorar la 35.61 97.646 507 742
atencion administrativa
03. Le} pGEL Lambayeque promueve 35.67 93,726 607 724
capaciona todo el personal
04..Deber1an contratar mas persopal, para 35.69 94,001 588 727
mejorar las gestiones administrativas
05. Se registra la asistencia del usuario, para
el control de faltas en las IIEE 35,77 96,492 488 742
Puntaje 01 19,84 28,816 1,000 ,677

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 21: items 6 ;El personal administrativo cumplen con sus funciones adecuadamente?

8 . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
No 27 22,1 22,1 22,1
No Sabe No Opina 6 49 49 27,0
Valido
Si 89 73,0 73,0 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 22: Consolidacion de datos del item 6
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 22: items 7 (El personal brinda informacién oportunamente a los usuarios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 38 31,1 31,1 31,1
No Sabe No Opina 8 6,6 6,6 37,7
Valido
Si 76 62,3 62,3 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 23: Consolidacion de datos del item 7
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 23: items 8 ;El personal trata adecuadamente a los usuarios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 31 25,4 25,4 25,4
No Sabe No Opina 8 6,6 6,6 32,0
Valido
Si 83 68,0 68,0 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 24: Consolidacion de datos del item 8
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 24: items 9 ;Todo tramite deberia ser sencillo y atenderse inmediatamente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia =~ Porcentaje o
valido acumulado
No 24 19,7 19,7 19,7
No Sabe No Opina 7 5,7 5,7 25,4
Valido
Si 91 74,6 74,6 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 25: Consolidacion de datos del item 9
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 25: items 10 ;Aprecia el uso de computadora en las areas administrativas?

8 . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
No 27 22,1 22,1 22,1
No Sabe No Opina 8 6,6 6,6 28,7
Valido
Si 87 71,3 71,3 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 26: Consolidacion de datos del item 10
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 26: items 11 ;La UGEL Lambayeque cuenta con sistema tecnoldgico moderno?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 41 33,6 33,6 33,6
No Sabe No Opina 5 4.1 4,1 37,7
Valido
Si 76 62,3 62,3 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 27: Consolidacion de datos del item 11
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 27: items 12 ;Existe estricto cumplimiento del horario laboral?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 40 32,8 32,8 32,8
No Sabe No Opina 5 4.1 4,1 36,9
Valido
Si 77 63,1 63,1 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 28: Consolidacion de datos del item 12
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 28: items 13 ;Se brinda informacién del seguimiento del tramite iniciado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 39 32,0 32,0 32,0
No Sabe No Opina 4 3,3 3,3 35,2
Valido
Si 79 64,8 64,8 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 29: Consolidacion de datos del item 13
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 29: items 14 ;Aprecia mejoras administrativas?

8 . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o
valido acumulado
No 31 254 254 254
No Sabe No Opina 7 5,7 5,7 31,1
Valido
Si 84 68,9 68,9 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 30: Consolidacion de datos del item 14
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 30: items 15 ;Existe atencion inmediata a los reclamos presentados?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 27 22,1 22,1 22,1
No Sabe No Opina 7 5,7 5,7 27,9
Valido
Si 88 72,1 72,1 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 31: Consolidacion de datos del item 15
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 31: items 16 ;Alguna vez ha sido notificado sobre el estado de su tramite?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 33 27,0 27,0 27,0
No Sabe No Opina 4 3,3 3,3 30,3
Valido
Si 85 69,7 69,7 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 32: Consolidacion de datos del item 16
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 32: items 17 ;Aprecia influencia en los tramites, no se respeta el debido proceso

administrativo?
Frecuencia ~ Porcentaje Por?gntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
No 32 26,2 26,2 26,2
No Sabe No Opina 8 6,6 6,6 32,8
Valido
Si 82 67,2 67,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 33: Consolidacion de datos del item 17
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 33: items 18 ;Usted tiene la capacidad de realizar su tramite via online?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 35 28,7 28,7 28,7
No Sabe No Opina 6 49 49 33,6
Valido
Si 81 66,4 66,4 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 34: Consolidacion de datos del item 1
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 34: items 19 ;Cuéndo realiza un tramite, tarda en dar respuesta a la solicitud?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 37 30,3 30,3 30,3
No Sabe No Opina 7 5,7 5,7 36,1
Valido
Si 78 63,9 63,9 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 35: Consolidacion de datos del item 19
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 35: items 20 ;Cree que se cumple los plazos establecidos del TUPA?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
No 26 21,3 21,3 21,3
No Sabe No Opina 7 5,7 5,7 27,0
Valido
Si 89 73,0 73,0 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 36: Consolidacion de datos del item 20
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Fiabilidad de la Escala: Dimension Operativa

Tabla 36: Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 122 100,0
Casos Excluido ? 0 ,0
Total 122 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

a. La eliminacion por lista

Tabla 37: Estadisticas de fiabilidad dimension operativa

Alfa de Cronbach N de elementos

, 753 16
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Tabla 38: Estadisticas de total de elemento escala si el elemento se ha suprimido

; . . Correlacion Alfa de
Items Media Varianza total Cronbach

06. El personal administrativo cumplen con sus funciones 110.80 983,101 580 739
adecuadamente.
07. El personal brinda informacién oportunamente a los 11120 966,506 672 734
usuarios
08. El personal trata adecuadamente a los usuarios 110,97 976,991 ,612 737
Q9. quo tramite deberia ser sencillo y atenderse 110,72 990,831 527 741
inmediatamente
10. Aprecia el uso de computadora en las area administrativas 110,84 990,056 512 ,741
11. La’U'GEL Lambayeque cuenta con sistema 11125 973,724 592 736
tecnolégicomoderno
12. Existe estricto cumplimiento del horario laboral. 111,21 970,169 ,627 ,735
13 Se brinda informacion del seguimiento del tramite 111,16 972,733 607 736
iniciado.
14. Aprecia mejoras administrativas. 110,95 986,014 ,527 ,740
15. Existe atencion inmediata a los reclamos presentados. 110,82 999,339 ,422 , 744
l§. Alguna vez ha sido notificado sobre el estado de su 11097  973.949 627 736
tramite.
17. Aprecia 1pﬂuen91a en los tramites, no se respeta el debido 111,00 983471 546 739
proceso administrativo.
18. Usted tiene la capacidad de realizar su tramite via online 111,07 971,632 ,638 ,735
19.. Quando realiza un tramite, tarda en dar respuesta a la 111,15 968,011 662 734
solicitud.
20. Cree que se cumple los plazos establecidos del TUPA 110,79 994,169 479 , 742

Puntaje 02 57,41 261,682 1,000 ,881

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 39: items 21 ;El formato unico de tramite (FUT) deberia tener registro inico?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia =~ Porcentaje o
valido acumulado
No 34 27,9 27,9 27,9
No Sabe No Opina 2 1,6 1,6 29,5
Valido
Si 86 70,5 70,5 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 37: Consolidacion de datos del item 21
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 40: ftems 22 ;Es adecuado el horario de atencion de las areas administrativas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 29 23,8 23,8 23,8
No Sabe No Opina 6 49 49 28,7
Valido
Si 87 71,3 71,3 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 38: Consolidacion de datos del item 22
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 41: items 23 ;Existen procedimientos administrativos documentados para la gestion

administrativa?
Frecuencia ~ Porcentaje Por?gntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
No 29 23,8 23,8 23,8
No Sabe No Opina 9 7,4 7,4 31,1
Valido
Si 84 68,9 68,9 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 39: Consolidacion de datos del item 23
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

92



Tabla 42: items 24 ;Conoce los objetivos del Plan Operativo Institucional?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje o
valido acumulado
No 28 23,0 23,0 23,0
No Sabe No Opina 11 9,0 9,0 32,0
Valido
Si 83 68,0 68,0 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 40: Consolidacion de datos del item 24
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 43: ftems 25 ;Conoce el Texto Unico de Procedimientos Administrativo (TUPA)?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia =~ Porcentaje o
valido acumulado
No 29 23,8 23,8 23,8
No Sabe No Opina 11 9,0 9,0 32,8
Valido
Si 82 67,2 67,2 100,0
Total 122 100,0 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Figura 41: Consolidacion de datos del item 25
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Fiabilidad de la Escala: Dimension Técnica

Tabla 44: Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 122 100,0
Excluido # 0 ,0
Total 122 100,0

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

a. La eliminacion por lista

Tabla 45: Estadisticas de fiabilidad dimension técnica

Alfa de Cronbach N de elementos

,808 6
Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Tabla 46: Estadisticas de total de elemento escala si el elemento se ha suprimido

. . Correlacion Alfa de

Media Varianza total Cronbach
21. El fognato, Unico de tramite (FUT) deberia 3510 155,494 766 769
tener registro tinico
22. Es ad'ec.uado' el horario de atencion de las 3500 158,942 724 777
area administrativas
23. Existen procedmuentqs’admlnl'st'ratw(.)s 35.05 156,064 799 768
documentados para la gestion administrativa
24. Conpce los objetivos del Plan Operativo 3505 156,659 794 769
Institucional
25. Conoce el Texto Unico de Procedimientos
Administrativo (TUPA) 35,08 159,960 700 780
Puntaje 03 19,48 48,268 1,000 ,866

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019
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Tabla 47: Resumen estadistico de confiabilidad de las dimensiones estudiadas

Dimension Alfa de Cronbach Porcentfi:le Porcentaje Evaluacion
Aceptacion Rechazo
Administrativa ,762 76.20 23.80 Aceptada
Operativa , 753 75.30 24.70 Aceptada
Técnica ,808 80.80 19.20 Optima
Promedio 77.43 22.57 Aceptada

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Analisis: La confiabilidad de la informacion obtenida logra mayor la aceptacion a los cambios
propuesto creando la necesidad de disminuir el nivel de rechazo. Por lo tanto la dimension
administrativa tiene la aceptacion del 76.20% y el rechazo del 23.80, mientras que la dimension
operativa es aceptada al 75.30% y rechazada al 24.70% sin embargo ladimension técnica tiene
el 80.80% de aceptacion y el 19.20% de rechazo. Finalmente se determina que el promedio de
aceptacion es 77.43% y del rechazo es 22.57% siendo viable la investigacion, asegurando la

tendencia del cambio propuesto.
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Tabla 48: Correlacion de la variable Independiente frente a la dependiente

ltems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
1 1 221" ,474" 366" ,254" ,030 -115 ,011 -008 -147 -151 -119 -039 -140 -164 -033 -113 -112 -141 -011 -164 -134 -176 -248" - 258"
2 221" 1 276" 266" ,205" ,181° -,085 ,116 ,004 ,039 -054 -043 ,066 -028 -006 -057 ,054 ,030 ,002 -021 ,004 -075 -080 -119 -143
3 474" 276" 1 377" 78 ,049 -033 ,012 ,006 -111 -136 ,005 ,011 -088 -153 ,058 -058 ,000 -140 ,031 -114 -096 -114 -152 -126
4 366" 266" 377" 1 242" 140 -151 -088 -025 ,006 -186" -024 -040 -187" -158 -063 -111 -074 -124 -147 -119 -137 -143 -193° -120
5 254" 205" 178" 242" 1 ,084 -195 -073 -126 -024 -166 -092 -117 -135 -113 -139 -153 -173 -157 -149 .214° -176 -160 -232° - 208"
6 ,030 ,181° ,049 ,140 ,084 1 395" 404" ,196° ,408" ,244" 393" ,326" ,330" ,213' ,295" ,423" ;379" 445" ,203' ,127 ,064 ,116 -023 186"
7 -115 -085 -033 -151 -195 ;395" 1 442" 438" 402" 422" ,409" 411" ;232" ,301" ,524” ;291" 435" 445" 276" ,098 ,168 262" ,126 343"
8 ,011 ,116 ,012 -088 -073 404" 442" 1 324" 198 ,283" ,286" ,285" ,440" ,431" 371" 374" 382" ,379" ,346" ,157 ,059 ,117 ,062 ,071
9 -008 ,004 ,006 -025 -126 196 ,438" ;324" 1 259" 326" ,425" 420" ,152 ,105 363" ;252" 407" 365" ,142 ,142 ,014 ,034 ,022 ,131
10 -147 ,039 -111 ,006 -024 408" ,402" ,198' ,259 1 408" ,379" ,333" ,067 ,189° ,338" ,207" ,245" ,398" ,228" ,159 191" ,127 ,117 278"
11 -151 -054 -136 - 186" -,166 ,244" 422" 283" 326" ,408" 1 436" ,335" ,240" 247" ,396" ,227" ,387" 416" ,351" ;235" 302" ,177 ,159 287"
12 -119 -043 ,005 -024 -092 ;393" 409" ,286" ,425" ,379" 436" 1 521" ;263" ,058 ,409" ,340" ,441" ,392" ,256" ,248" ,304" ,272" 338" 362"
13 -039 ,066 ,011 -040 -117 326" 411" ,285" 420" ,333" ,335" ,521" 1 312" ;244" ,379" <178 471" ;384" ,251" ;207" ,104 218" ,294" 308"
14 -140 -028 -088 -187" -135 ,330" ,232" ,440" ,152 ,067 ,240" ,263" ;312" 1 323" 271" ;521" ,347" ;323" 375" ,152 ,186" ,068 ,192° ,078
15 -164 -006 -153 -158 -113 213" 301" ,431" ,105 189" ,247" ,058 244" 323" 1 222° 225 208" ,351" ,174 -022 -023 ,006 ,006 ,099
16 -033 -057 ,058 -063 -139 ,205" 524" ,371" ,363" ,338" ,396" ,400" ,379" 271" ,222° 1 282" ,374" ,381" ,429" ,133 ,101 ,104 ,039 ,200'
17 -113 ,054 -058 -111 -153 423" 291" 374" 252" 207" ,227° ,340" ,178 521" 225 282" 1 387" ,413" 241" 1122 233" 214 ,128 191"
18 -112 ,030 ,000 -074 -173 379" 435" ,382" ,407" ,245" ,387" 441" 471" ;347" 208 374" ;387" 1 396" ,258" ,187° ,108 ,142 198" ,172
19 -141 ,002 -140 -124 -157 445" 445" 379" ,365" ,398" ,416" ,392" ,384" ;323" ;351" 381" 413" ;396" 1 ,250" ,287" ,206" ,164 209" ,246"
20 -011 -021 ,031 -147 -149 203" ,276" ,346" ,142 228° 351" 256" ;251" ,375" ,174 ,429" 241" 258" 250" 1 ,068 ,071 ,042 ,078 -051
21 -164 ,004 -114 -119 -214° 127 ,098 ,157 ,142 ,159 235" 248" 207" ,152 -022 ,133 ,122 187° ,287" ,068 1 487" 609" ,659" ,522"
22 -134 -075 -096 -137 -176 ,064 ,168 ,059 ,014 191" ,302" ,304" ,104 186" -023 ,101 ,233" ,108 206" ,071 487" 1 542" 594" 531"
23 -176 -080 -114 -143 -160 ,116 ,262" ,117 ,034 ,127 177 272" 218 ,068 ,006 ,104 214" ,142 ,164 ,042 609" 542" 1 679" ,569"
24 248" -119 -152 -193' -232' -,023 ,126 ,062 ,022 ,117 ,159 338" 294" 192° ,006 ,039 ,128 198 ,209° ,078 659" ,594" 679" 1 449"
25 .258" -143 -126 -120 -208" ,186" ,343" ,071 ,131 ,278" ,287" 362" ,308" ,078 ,099 200" ,191" ,172 ,246" -,051 ,522" 531" 569" 449" 1

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral); **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 49: Analisis de la correlacion de variables

Cantidad  Elementos Estado %
18 Correlacion Negativa 2.88
4 Correlacion Negativa nivel 0.01 0.64
14 Correlacion Negativa nivel 0.05 2.24
625 146 Sin correlacion Negativo 23.36
319 Correlacion Positiva 51.04
279 Correlacion Positiva nivel 0.01 44.64
40 Correlacion Positiva nivel 0.05 6.4
142 Sin correlacion Positiva 22.72

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Andlisis de correlacion de variables
Li.04

60

50
5]
T 40
=
&
£ =0

20

10

0 Correlacion Sncorrelacion  Correlacion Sincorrelacion
Megativa Negativo Positiva Positiva

Figura 42: Consolidacion de datos segun la correlacion de variables

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Analisis: Apreciamos existe correlacion entre variables siendo el 51.04% positiva frente
al 2.88% negativa, ademas el 46.08 sin correlacion el cual apreciamos la incertidumbre

de los encuestados. Por lo tanto se determina que la viabilidad de la investigacion.
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3.3. APLICACION DE LA PROPUESTA

Se desarrollaron dos talleres de capacitacion de uso de herramientas tecnologica
las cuales en la primera participaron cerca de 190 entre docentes y personal

administrativo.

En este evento se presentaron varias consultas de caracter econémico, social y
cultural sin embargo la iniciativa de implementar nuevas tecnologia en la administracion
publica muestra el interés de muchos ya que mejoraria el servicio y se lograria mayor

satisfaccion por parte de los usuarios.

En el segundo taller solo participaron 20 colaboradores de los cuales 7 fueron
docentes de instituciones educativas rurales, 9 de instituciones educativas urbanas y 4

personal administrativo de la oficina central de la UGEL Lambayeque.
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34.

EVALUACION DE LA MUESTRA PILOTO

Los participantes respondieron a la siguiente consulta:

Pregunta Si  No

NSNO

Tienen conocimiento en computacion e informatica
Ha realizado alguna transaccion electronica

Utiliza los recursos del internet para comunicarse
Participa en las redes sociales

Actitud para iniciar tramite administrativo via web
Dispone de internet en su casa

Cree que es necesario realizar alianza estratégica
con otras entidades publicas que dispongan de
internet.

Considera que la implementacion del Benchmarking
es una alternativa para mejorar la gestion de
tramites.
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Los resultados fueron:

Tabla 50: Analisis de la prueba piloto

Pregunta Si No NSNO
1. Tienen conocimiento en computacion e
. s 14 6 0
informatica
2. Ha realizado alguna transaccion electronica 4 16 0
3. Utiliza los recursos del internet para 3 1 1
comunicarse
4. Participa en las redes sociales 7 12 1
5. Actitud para iniciar trdmite administrativo via 18 ) 0
web
6. Dispone de internet en su casa 7 13 0
7. Cree que es necesario realizar alianza
estratégica con otras entidades publicas que 13 5 2
dispongan de internet.
8. Considera que la implementacion del
Benchmarking es una alternativa para mejorar 20 0 0
la gestion de tramites.
Total 91 65 4

Fuente: Aplicacion piloto

(57%)
21

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Si No

(40%)

Consolidado de respuesta de la prueba piloto

Figura 45: Comparacion de opciones elegidas.

Fuente: Aplicacion piloto
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Analisis: Consideramos que la prueba piloto estuvo conformado por 20
participantes los mismos que eligieron estar de acuerdo con su implementacion el 57%
existe, mientras que el 40% rechaza la propuesta y el 3% no sabe no opina. La actitud de
rechazo se debe a que muchos no tienen familiaridad con los sistemas informaticos y
suelen a dudar al ponerse en contacto, sin embargo existe mucho entusiasmo ya que esta

propuesta ya ayudar a gestionar sus tramites, a bajo costo, ahorrando tiempo y trabajo.
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CONCLUSIONES
De acuerdo al desarrollo de la investigacion se concluye lo siguiente:

Se desarrollo el diagnosticar del estado actual de las gestiones administrativas en
la UGEL Lambayeque por medio de la aplicacion de encuesta a la muestra poblacional
de 122 colaboradores de las cuales 72 fueron profesores y 50 personal administrativo de

diferentes distritos de la Provincia Lambayeque (tabla 5).

Se analiz6 la informacion que se obtuvo, logrando obtener la confiabilidad de la
informacion. La mayor parte de los encuestados aceptaron el cambio propuesto siendo
necesario disminuir el nivel de rechazo. Por lo tanto la dimensiéon administrativa tiene la
aceptacion del 76.20% vy el rechazo del 23.80, mientras que la dimension operativa es
aceptada al 75.30% y rechazada al 24.70% sin embargo la dimension técnica tiene el
80.80% de aceptacion y el 19.20% de rechazo. Finalmente se determina que el promedio
de aceptacion es 77.43% y del rechazo es 22.57% siendo viable la investigacion,

asegurando la tendencia del cambio propuesto. (Tabla 19, 37, 45 y 47).

Dise6 el plan de implementacion aplicando el método benchmarking para
optimizar la atencién administrativa en la unidad de gestion educativa local Lambayeque

(Anexo 3).

Se aplico el plan de implementacion en la unidad de gestion educativa local
Lambayeque, a la muestra piloto con el desarrollo de dos diferentes talleres de
fortalecimiento de capacidades en las gestiones administrativas con la participacion

activa de todo el personal administrativo de la UGEL Lambayeque.

Se evalud el diagnostico del impacto de la aplicacion del plan logrando aceptar

los cambios propuesto en un 57%. (Tabla 50)

Se propuso el plan disefiado a la Direccion general de la Unidad de Gestion
Educativa Local Lambayeque para programar el financiamiento y ejecucion del plan

propuesto para afio 2020.
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RECOMENDACIONES
Se considera necesario estimar las siguientes recomendaciones:
A los Directivos de la UGEL Lambayeque

Tener consideracion de los presupuestos asignados para los procesos de

mejoramiento institucional las mismas que deberian programar su ejecucion.

Ejecutar acciones prevista para las mejoras continuas de las gestiones

administrativas.
Evaluar al personal sobre el rendimiento laboral.

Tomar acciones inmediatas acerca de los excesos de faltas y tardanzas del

personal.

Al Personal administrativo
Tomar conciencia de la responsabilidad asignada.
Cumplir esmeradamente las funciones asignadas.

Brindar informacion oportuna a los usuarios.

A los usuarios
Capacitacion en el uso de las herramientas Tecnoldgicas.
Realizar el seguimiento constante de tramite realizado.

Registrar el acceso a las oficinas de la UGEL Lambayeque para el control de

inasistencia en sus IIEE.

Utilizar las herramientas de consulta antes de iniciar el tramite, para evitar tener

que volver a las oficinas.
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Problema

Principal:
(Coémo
eficiencia
administrativa en la
UGEL Lambayeque
paracumplir

metas
instituciones en el afio
2019?

lograr la

Secundario:

({Como lograr la
satisfaccion  de  los
usuarios que realizan
gestiones
administrativas en la
UGEL Lambayeque?

(Como lograr recuperar
las clases perdidas de
los  usuarios que
realizan gestiones
administrativas en la
UGEL Lambayeque?

(Como monitorear las
gestiones
administrativas del
tramite solicitado en la
UGEL Lambayeque?

Objetivo

Objetivo General:
Disefiar y aplicar el plan de

implementaciéon del método
benchmarking para optimizar
la atencion administrativa en la
unidad de gestion educativa
local Lambayeque, 2019

Objetivo especifico:
Diagnosticar el estado actual
de las gestiones
administrativas en la UGEL
San Ignacio mediante la
aplicacion de la encuesta.

Analizar la informacion
obtenida,

Disenar el plan de
implementacion aplicando el
método benchmarking para
optimizar la atencion
administrativa en la unidad de
gestion educativa local
Lambayeque,

Aplicar el plan de
implementacion en la unidad
de gestion educativa local
Lambayeque a la muestra
piloto.

Evaluar el diagnostico del
impacto de la aplicacion del
plan.

Proponer el financiamiento y
ejecucion del plan desarrollado
a la direccion ejecutiva de la
UGEL Lambayeque.

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Hipotesis
General:
Si se aplica la implementacion
del plan benchmarking
entonces mejorara la atencion
administrativa en la UGEL
Lambayeque, 2019.

Secundaria:

Si se diagnostica el estado
actual de las gestiones
administrativas en la UGEL
Lambayeque entonces se
conocera la problematica de la
atencion deficiente.

Si se disefia el plan de
implementacion aplicando el
método benchmarking
entonces mejorara la atencion
administrativa en la UGEL
Lambayeque entonces se
dispondra,

Si se propone el

financiamiento y ejecucion del

plan desarrollado entonces
mejorara la atencion
administrativa en la UGEL
Lambayeque afio 2019.

Variable
Independiente

Benchmarking

Dependiente

Atencion
Administrativa

Dimensiones

Planificar y
recopilar
Analizar
informacion
Implementacion

Administrativa
Operativa
Técnica

Técnicas/
Instrumento
Técnica:

o Analisis
documentario
e Encuesta

Instrumento:
Cuestionario,
conformado por
25 ftems, con
respuestas
concretas como:
Si, No y No sabe
no opina

Validacion
Juicio de
expertos
Confiabilidad:
Coeficiente  del
alfa de Cronbach.

Diseiio, tipo y nivel de
investigacion
Disefio
No experimental
aplicativa

Tipo de investigacion:
Descriptivo

Nivel
Transversal y correlacional

y

Poblacion /muestra

Poblacidn:
3627 empleados entre
docentes y personal

administrativos.

Muestra:

122 empleados entre docentes

y personal administrativos.
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ANEXO 2: ENCUESTA O ENTREVISTA

Titulo: Aplicacion del método benchmarking para optimizar la atencion administrativa
en la Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque, 2019

Objetivo: Aplicar y disenar el plan de implementacion del método benchmarking para
lograr la optimizacion la atencion administrativa en la unidad de gestion educativa local
Lambayeque,2019.

Marque con un aspa (x) la casilla de la escala deseada: (1) No; (3) No sabe, No opina; (5) Si

items Si No NsNo

Considera que la UGEL Lambayeque esta organizada.

Existe planificacion para mejorar la atencion administrativa

La UGEL Lambayeque promueve capacion a todo el personal

Deberian contratar mas personal, para mejorar las gestiones administrativas

Se registra la asistencia del usuario, para el control de faltas en las [IEE

El personal administrativo cumplen con sus funciones adecuadamente.

El personal brinda informacién oportunamente a los usuarios

El personal trata adecuadamente a los usuarios

© @I ND|a AW N~

Todo tramite deberia ser sencillo y atenderse inmediatamente

—_
o

. Aprecia el uso de computadora en las drea administrativas

—_
—_

. La UGEL Lambayeque cuenta con sistema tecnolégico moderno

—_
N

. Existe estricto cumplimiento del horario laboral.

—_
w

. Se brinda informacién del seguimiento del trmite iniciado.

N
~

. Aprecia mejoras administrativas.

N
o

Existe atencion inmediata a los reclamos presentados.

—_
(o2}

. Alguna vez ha sido notificado sobre el estado de su trémite.

—_
~

. Aprecia influencia en los tramites, no se respeta el debido proceso administrativo.

—_
oo

. Usted tiene la capacidad de realizar su tramite via online

—_
[{e]

. Cuando realiza un tramite, tarda en dar respuesta a la solicitud.

N
o

. Cree que se cumple los plazos establecidos del TUPA

N
—_

. El formato unico de tramite (FUT) deberia tener registro Unico

N
N

. Es adecuado el horario de atencion de las area administrativas

N
w

. Existen procedimientos administrativos documentados para la gestion administrativa

N
S

. Conoce los objetivos del Plan Operativo Institucional

N
[$)]

. Conoce el Texto Unico de Procedimientos Administrativo (TUPA)
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ANEXO 3: PROPUESTA

APLICACION DEL METODO BENCHMARKING PARA OPTIMIZAR
LA ATENCION ADMINISTRATIVA EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL LAMBAYEQUE, 2019

Este plan busca optimizar el servicio en el aspecto administrativo que brinda la UGEL
Lambayeque. Es necesario que los todos el personal se identifique con sus funciones y
ofrezcan un buen servicio con buen trato dando buena imagen a la institucion. El disefio
del Plan Benchmarking estara disponible a todos los usuarios que desarrollan tramites
administrativos en la Ugel Lambayeque. La medida de competencias administrativas
estard regida de acuerdo al TUPA vigente, si bien es cierto existen documentos
institucionales desactualizados la cual deberia dar el primer paso para lograr un avance

coordinada con la documentacién que respalde mejoras en las gestiones administrativas.

Actualmente el TUPA registra:

Unidad Administrativa Procesos Actuales
Direccion Regional de Educacion Cajamarca 54
Unidad de Gestion Local 21
Instituciones Educativas 12
Instituto y Escuela Superior 14
Centros de Educacion Técnico — Productiva 6
Total 107

Ventajas competitivas con el uso del método Benchmarking

* Mejora continua de la unidad de planificacion y presupuesto.

* Comunicacion directa entre los funcionarios de la UGEL y el usuario final.
* Aumento de la satisfaccion del usuario final.

» Garantiza un servicio de calidad.

» Acelera el desempeio y coordinacion de los procesos.

» Evaluacion de las participaciones del personal que labora en la UGEL.
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Metodologia de implementacion

Todos los procesos a desarrollar deben estar programados de acuerdo a la necesidad del

usuario, siendo necesaria especificar los requisitos para el inicio del tramite.

El ciclo de Deming es uno de los procesos mas eficientes que utilizan los sistemas
administrativos e informaticos modernos y para el cumplimiento de nuestro objetivo
principal “optimizar la atencion administrativa en la unidad de gestion educativa local

Lambayeque” es necesario

* Planear: Establecer los objetivos necesarios para obtener resultados
conjuntamente con los requisitos del usuario final.

» Hacer: Ejecucion de los diferentes Procesos.

* Verificar: Seguimiento y medicion a los diferentes procesos respecto a los
objetivos yestrategias trazadas.

* Actuar: Realizar acciones para mejorar continuamente el desempefio delos

Procesos.

Ademas la UGEL Lambayeque considera como mision:

“Al 2021, La Provincia Fronteriza de Lambayeque serd una sociedad con una educacion
integral, inclusiva, productiva e innovadora, que promueva el desarrollo de capacidades
y viva comprometida con el cuidado del medio ambiente para su desarrollo sostenible,
logrando afirmar su identidad e interculturalidad; promotora de una cultura de paz,

mediante la préctica de valores”.
Y la vision

“Somos una sociedad fronteriza, ecoldgica y pluricultural que ofrece una formacion
integral, inclusiva, productiva, innovadora y ambiental en educacidon basica regular,
alternativa, especial, superior y técnica productiva, mediante una gestion institucional,
administrativa y pedagogica de calidad con transparencia. Practicamos una convivencia

democratica, sustentada en valores y en un desarrollo sostenible”.
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Y de acuerdo a las competencias internas se considera:

Fortaleza

Oportunidades

Servicio administrativo a todos los
usuarios

Infraestructura moderna

Personal permanente
Capacitaciones constantes.
Administracion bajo el criterio
democratico.

Liderazgo institucional

Uso de herramientas tecnoldgicas.

Disminucion del tiempo de espera en
tramites
No hay estimacion de prioridades

Ahorro de materiales (archivos digitales)
Atencion abierta las 24 horas

Tramites y consultas in linea web
Busqueda de aliados estratégicos
Disminucidn de ausentismo injustificado de
docentes y directores en las II.LEE.

Debilidades

Amenazas

Sala de espera, para atender

Cambios de personal

Carece de presupuesto
Desorden administrativo

El usuario carece de conocimientos
tecnoldgicos

Instituciones Educativas rurales carecen de
internet.

Mal uso de los medios de Comunicacion.

Figura 46: Consolidacion de datos segun la correlacion de variables

Fuente: Analisis de encuesta aplicada UGEL 2019

Procesos a implementar modelo piloto Benchmarking interno

Planteamiento: Identificar a los trabajadores que brindan una mala atencion,

capacitarlo y motivar el cambio de actitud.

Recoleccion de datos: La informacion que se utilizara para medir el desempeiio del

trabajador, mediante encuestas.

Colaboradores: Una vez evaluado el personal se identificar a los colaboradores que

obtuvieron mayor participacion y puntaje para actuar en la aplicacion piloto.

Toma de decisiones: Todas las solicitudes son ingresadas a una base de datos y son

derivadas a las 4reas competentes el seguimiento del tramite serd monitoreada por el

colaborador quien contara con todos los recursos necesarios para solicitar la

atencion de los pedidos.
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Tramites de mayor frecuenci

Visacion de certificados de

Informes escalafonario

Apertura de cuenta L.E.

Programacion de actividades

a

estudios

Visacion de recibos de ingresos

Conformacion de Comité de Recursos Propios

Constancia de trabajo y asignacion por el tiempo de servicio

Comunicacién que no genera recursos propios en la LLE.

Modificacién de los responsables del manejo de recursos propios

Setiembre Octubre Noviembre
Actividades
Sem-1|Sem-2|Sem-3|Sem-4({Sem-1|Sem-2|Sem-3|Sem-4|Sem-1{Sem-2|Sem-3|Sem-4

Preparacion de actividades
Asignacion presupuestal
Preparacion de Talleres
Prueba Piloto
Colaboradores
Evaluacion
Presupuesto general de las actividades estrategias

Recursos Cantidad Costo Total
Almuerzos 20 7 140
Refrigerios 20 5 100
Ponente 3 100 300
Auditorio 3 0 0
Laptop 1 0 0
Micréfonos 1 0 0
Proyector 1 0 0
Kit Materiales de escritorio 20 10 200

Total 740
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http://www.ugel07.gob.pe/?p=8665

Financiamiento

La propuesta piloto del Plan de Benchmarking, tiene un costo del S/. 740.00 Soles el

mismo que serd financiado por la responsable de la investigacion.
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ANEXO 4: BASE DE DATOS

Dimension Administrativa

Ptje01

17
13

13

13
21

13

13

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

5

Encuesta

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
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25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

21

25

21

25

17

17
17
21

17
21

13
17
21

17
13
17
25

17
21

17
21

13
21

17
17
21

17
17

37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
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21

17
17
15
15

13
13
11
11
15
17
13
11
17
25

23

23

21

23

23

25

21

21

17
23

17
19
25

21

21

19
25

23

21

23

25

19
21

17
17
15

81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
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Dimension Operativa

41

31

45

49

41

49

35
41

41

47

49

47

43

37
47

43

43

59
47

39
55
63
67
55
51

47

59
51

39
43

43

51

51

63
55

71

47

63
67
55

20 |Ptje02

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

9

7

6

Encuesta

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
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63

51

47

59
63

59
59
71

59
55

47

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

67

71

63

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
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75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

75

39
23

47

27

43

39
27
39
35

23

39
59
31

47

51

35

35

43

39
39
35

35

35

35

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100
101
102
103

104
105

106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

116
117
118
119
120
121
122
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Dimension Técnica
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93

89

93

97

89

89
105

97
105

97
121
125
121
125
117
109
117
117
121
117
121
113
115
113
113
101
117
125
117
121
117
121
113
121
117
117
121
117
117
121
117
117
115

17
17

13
25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

23

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
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115
109
113
113
111
111
115
117
113
111
117
125
123
123

85

71

95

77

89

85

69
87

77

67

89
105

77

91
101

83

81

85

87

81

75

73

71

61

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

25

19
23

23

19
21

19
11

85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
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