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RESUMEN

La base para el buen funcionamiento de una organizacion es la buena atencién al usuario,
es el reflejo del compromiso para determinar si la institucion esta realizando las cosas de
manera adecuada.

La calidad es la excelencia que busca el usuario, mediante la capacidad del entendimiento, de
escuchar sus sugerencias, su pedido, entender y dar respuesta en términos de servicio. La
ensefianza al usuario, contribuye que las instituciones publicas ofrezcan un buen servicio
teniendo en cuenta la variedad de gustos, necesidades y deseos de los usuario.

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad Disefiar un plan de benchmarking para
mejorar la atencién a los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) San

Ignacio.

Esta investigacion es de tipo explicativo y su disefio es pre experimental. Nuestros
participantes fueron selecciénalos mediante un muestreo probabilistico teniendo como
muestra a 250 docentes, usuarios de la entidad antes mencionada. Por lo tanto si se aplica un
plan estratégico y la hipétesis a desarrollar fue que, Si se aplica un plan de benchmarking
entonces permitira mejorara la atencion a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local San Ignacio. (UGEL)

Para medir las variables tanto dependiente como independiente en la atencion al usuario, plan
de benchmarking, se aplicd un cuestionario de 30 preguntas, dividido en seis dimensiones
tales como: planificacion, servicio, calidad, actividad, suministro y cliente. Procesamos la
informacion en Microsoft Excel, para entender las expectativas de nuestro plan y el sentir
actual. Los datos analizados presentan que existe una atencion al usuario deficiente,
observandose en los trabajadores con un menor apoyo de planificacion, control, motivacion,
etc. un mayor riesgo para brindar atencion de calidad. Concluimos que se realizd un plan de

benchmarking para brindar una mejora en la atencion a los usuarios de la UGEL San Ignacio.

Palabras Claves: Atencién al usuario, Plan de Benchmarking.
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ABSTRACT

The basis for an organization to function well is good customer service. It is a reflection of

the commitment to determine if the institution is doing things properly.

Quality is the excellence that the user seeks, through the ability of understanding, listening
to their suggestions, their request, understanding and response in terms of service. The
teaching to the user, contributes that the public institutions offer a good service taking into

account the variety of tastes, needs and desires of the users.

This research aims to Design a benchmarking plan to improve the attention to users of the
Local Educational Management Unit (UGEL) San Ignacio.

This research is of an explanatory type and its design is pre-experimental. Our participants
were selected through a probabilistic sampling with 250 teachers, users of the
aforementioned entity. Therefore if a strategic plan is applied and the hypothesis to be
developed was that, If a benchmarking plan is applied then it will allow better attention to

users of the Local Educational Management Unit San Ignacio. (UGEL)

To measure the variables both dependent and independent in the user attention,
benchmarking plan, a questionnaire of 30 questions was applied, divided into six dimensions
such as: planning, service, quality, activity, supply and customer. We process the
information in Microsoft Excel, to understand the expectations of our plan and the current
feeling. The analyzed data show that there is an attention to the disabled user, observed in
the workers with less support of planning, control, motivation, etc. An increased risk to
provide quality care. We conclude that a benchmarking plan was carried out to provide an

improvement in the attention to users of the San Ignacio UGEL.

Key words: Attention to the end user, benchmarking plan.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios se ha podido observar constantes cambios en la mala atencion que
brindan entidades publicas. Para ello la siguiente Investigacion denominado Plan de
Benchmarking para mejorar la atencion a los Usuarios de la UGEL San Ignacio 2016,
permite determinar la relacion que existe entre usuarios y personal que labora en UGEL San
Ignacio, con la finalidad de brindar una buena calidad del servicio y a la vez mejorar las
necesidades que tienen los usuarios, para brindar buenas soluciones a los diversos casos que
se presentan en el dia a dia.

Nuestra investigacion consta de los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se plantea la Informacion general del Proyecto de Investigacion como
autores, asesores.

En el segundo capitulo se plantea el problema de la Investigacién a nivel Internacional,
Nacional y Local, se destacan objetivos teniendo en cuenta Bases Teoricas Cientificas,
definiciones de términos basicos que se van a utilizar en la Investigacion, antecedentes de la
investigacion,

En el tercer capitulo se describe el tipo de disefio de investigacion, muestra y poblacién,
operacionalizacion de variables, métodos técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
principios de rigor cientifico dentro de ello se encuentra la validez interna y externa.

Por ultimo las referencias y anexos del proyecto de investigacion.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION



. CAPITULO
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Situacién problematica

1.1.1. Nivel Internacional

Marciniak (2015), Barcelona, manifestd que el benchmarking es una
herramienta muy util y eficaz, ya que a través de ella se mejora la calidad de la
educacion superior. Asi mismo hace referencia que el benchmarking por medio de una
evaluacion comparativa permite recibir aquellos conocimientos sobre la calidad en
este caso de universidades para identificar las razones por las que se obtienen
resultados 6ptimos, asi mismo considera que se trata de un instrumento que se utiliza
para calcular, optimizar y mejorar los resultados de las entidades, a través de la
comparacion de las propias practicas con las de aquellas compafiias considerados
lideres, y mediante el aprendizaje superarlas, aprovechando de tal manera sus practicas
exitosas. Ejemplo de una experiencia polaca recalca que las universidades pueden
utilizar numerosas herramientas metodoldgicas con el fin de obtener el més alto nivel

de calidad de educacion.

Segun Schmal y Olave (2014) Para la fidelizacion y satisfaccion del cliente, el
tiempo de atencion del servicio a los clientes se ha vuelto un punto clave; ya que al no
utilizar estrategias competitivas para reducir tiempos de espera, conllevara
cancelaciones de pedidos, bajas propinas y maltrato a los colaboradores por parte de

los clientes.

Segun Lopez, S, Gutiérrez, J, Luis Casta, & Lozada, m. &. r. en la investigacion
que realizaron para el desarrollo de un instrumento de medicion de la satisfaccion de

los clientes en las instituciones financieras.

Eduardo (2015), EIl tema servicio al cliente ha venido incrementado dado el
aumento de la competencia que hay entre las empresas y particularmente en las de
servicios, en donde la calidad en el servicio es clave para tener la diferenciacion
como ventaja competitiva, ya que los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo

buscan precio y calidad, sino también, una buena atencion.
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Coronel (2016) En México, exactamente en Huajuapan, la calidad de servicio
que se presenta actualmente en las micro y pequefias empresas de giro comercial es un
aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir una empresa,
especialmente la calidad en el servicio debido a que son los clientes los que generan el

movimiento econémico de la empresa y son la razon de ser de la misma.

Acosta (2015), Chile, manifesto que el benchmarking ayuda a la alta direccion
como una insumo de control, ya que en la actualidad las organizaciones publicas y
privadas acuden a las numerosas técnicas con el unico fin de optimizar su
competitividad y su atencion al cliente, ademas como un factor el cual funciona como
guia, lo cual indica a la empresa si deberia cambiar de rumbo o seguir en el mismo
camino utilizando las mismas estrategias. Por ello el estudio semejante de indicadores
en las diversas areas de empresas competidoras o no, con el Unico fin de optimar el
funcionamiento de la organizacion, intercambiando informaciéon. Dicho articulo
menciona que los procesos y procedimientos del benchmarking son actividades
complicadas, que implica un trabajo intenso y amplio. Lo que se intenta crear de la
informacion, incurre en la cantidad de fuerza para igualar y recolectar dicha
informacion, su uso afecta en gran medida la eleccidn que se pueda hacer por parte de

los accionistas y el tipo de preguntas que se le haga .

Viviana (2015), Muchas veces la aplicacion de técnicas modernas de gestion

son
implementadas en una empresa sin tener conocimiento de su verdadera funcion, de
este modo es que se surgen problemas debido a que no se toma en cuenta un verdadero
diagndstico de la situacion problematica y las estrategias aplicadas no son efectivas

con lo espera la empresa

Llontop Salazar Lucy Teresa, (2016) En la conferencia cientifica
internacional titulada Mejora de la calidad de los servicios de asesoramiento para
estudiantes, mencionan que en Pitesti, Rumania se realizdé un estudio de
Benchmarking para la mejora del servicio de asesoramiento electronico.

Se us6 el modelo de EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial)
en tres pasos: la adopcion, la adaptacion y la mejora; para analizar las ventajas y los

limites de usar servicios de asesoramiento electrénico, con la participacion de 4
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expertos en asesoramiento, 4 expertos en aprendizaje y estudiantes de 4 centros

universitarios rumanos muy importantes: Bucarest, Lasi, Cluj y Timisoara.

1.1.2. Nivel Nacional

Llontop y Rimarachin (2016), Cajamarca, manifestaron que los
problemas que presentaba la mencionada entidad, debido a una mala direccién de la
gestion del gerente. La falta de supervisién a los colaboradores internos y la
importancia del servicio de atencion para brindar un mejor servicio. Poco
reconocimiento de la importancia del capital humano puesto que éstos no reciben
capacitaciones continuas, principalmente en lo que respecta a la prevencion, no hay
una planificacion limitando su desempefio en la organizaciéon. Los constantes
cambios de los Gerentes hacen que los colaboradores no tomen la importancia
debida y por ende se mantiene la mala atencion al usuario, es por ello que por
medio del benchmarking se pretende realizar las mejoras que la organizacion
requiere, realizando un previo analisis de las practicas competentes de otras

entidades del mismo rubro.

Diaz y Tarrillo (2015), Chiclayo, indicaron que las politicas
administrativas del mercado Modelo estan mal administradas lo que ocasionaba
muchas dificultades que se ven reflejados en cada uno de los propietarios de los
puesto del mercado Chiclayano, el nivel de productividad y calidad de servicio
ofertado, son algunas de las dificultades que se suscitan principalmente por el
desinterés por parte de los dirigentes, quienes no tienen alguna nocion de lo cuan
importante es establecer un plan tanto operativo como estratégico, asi como
conocer todo lo que respecta a éste mismo, promoviendo el compromiso con los
objetivos y estrategias a alcanzar, de éste modo mejorando la competitividad del
mercado Modelo, afrontando la alta demanda que surge por encontrar un lugar
donde no solo el producto sea de calidad sino también la atencion que se brinda y el
ambiente donde se desarrollan dichas actividades. La falta de organizacion y
coordinacién entre los propietarios de los puestos y los dirigentes se ve reflejado en
la imagen y opinion que tienen las personas respecto al mercado Chiclayano, es por
ello que decidieron aplicar un plan de benchmarking basado en la mejora de un
modelo de la ciudad de Loja en el Ecuador.
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Oficina de Relaciones Publicas y Comunicaciones, (2015) UGEL Jaén
agilizé trdmite documentario en un 70 % con creacién de mddulo integral de
atencion al usuario. Tras la inauguracion del nuevo Mdodulo Integrado de Atencion
al Usuario, en las instalaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)
de Jaén se logré agilizar en un 70 % los trdmites documentarios y de esta manera
mejorar la atencion a docentes, padres de familia y pablico en general. El dato
interesante surgid en la exposicion de las Siglas de esté Modulo Integrado de
Atencion al Usuario, denominado MIAU, donde de manera jocosa se agregd un
icono animado para llamar la atencion de los visitantes y brindar en este espacio los
servicios para la atencion del publico.

Los servicios implementados en este espacio son Mesa de Partes, Caja,
Orientacion al Usuario y el Fedatario, para lo cual se ha destinado el mobiliario
necesario para que los usuarios puedan esperar su turno de atenciéon de forma
ordenada y con la mayor comodidad; asimismo, se ha adecuado una linea
denominada “Alo Ugel” para el contacto telefonico al niUmero 076 — 431435, e
informacidn respecto a los tramites correspondientes.

Por su parte, el Asesor de Gestion Local, Alcides Gutiérrez,
colaborador en la gestion para el mejoramiento de este servicio, felicitd la
articulacion entre los responsables de las diferentes areas en la UGEL, para la
cristalizacion de estas propuestas, como parte de la iniciativa presentada por el
equipo de innovacién y la direccion de la UGEL de Jaén.

La Direccion Regional de Educacion de Cajamarca, propone un
Modulo de Atencion al Usuario “Alianza por la educacion”. La implementacion de
este modulo se enmarca en el objetivo general del proyecto, que es generar
condiciones y desarrollar capacidades en las instancias de gestion descentralizada
del sistema educativo para poner en practica politicas de mejora de la gestion
incidiendo en los procesos de tramite documentario y monitoreo.

(NOTA DE PRENSA N° 0074-2014-GR.CAJ/DRE-CAJ-DGI-IAEIES, 2014)

1.1.3. Nivel Local

La atencion al usuario en la UGEL San Ignacio, se puede apreciar que
no existe un modulo de atencion al usuario adecuado, es por ello que existen

reclamos, por los diversos tramites que ellos realizan, expedientes que ingresan y
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no son atendidos en la fecha indicada; esto se debe a la falta de planificacion y
organizacion que existe en UGEL San Ignacio, mediante ello los usuarios se
desesperan y el personal administrativo no les brinda la atencion adecuada para ver

formar de encontrar soluciones al problema.

Es por ello que planteamos un plan de Benchmarking o herramienta de
gestion eligiendo uno de sus mejores practicas que es la atencion al cliente optando

la buena practica de la UGEL Jaén para ello se considera lo siguiente:

Mejora de atencion y Orientacion al Ciudadano.

Buenas practicas que favorecen y agilizan tramites de alta recurrencia en las UGEL
y en orientacién al usuario dirigidos a los directivos, docentes y padres de familia, y
que redundan en mejoras directas del servicio educativo.

Rol de la UGEL

Las experiencias de simplificacion de los tramites de atencion al usuario y
mecanismos de atencion y orientacién al ciudadano de la UGEL, estan permitiendo
que los directivos, docentes y padres de familia, reduzcan su tiempo de espera y
manifiesten su satisfaccion por la atencién de los funcionarios y servidores de las
UGEL, propiciando un clima de agilidad, eficiencia y transparencia.

Ejes orientadores

Acciones de simplificacion administrativa en tramites de alta recurrencia para los
docentes, padres de familia y ciudadanos en general que reducen ausentismo de los
docentes en las escuelas y tiempos de espera menores de los usuarios.

Acciones de mejora en el trato y atencién al ciudadano en la sede de las UGEL, y de
transparencia y acceso a la informacion publica a través de las ventanillas de
atencion, plataformas web, portal institucional y otros medios.

Acciones de articulacion intersectorial que redundan en potenciar la institucion
educativa y prestaciones de servicios publicos dirigidas al estudiantado (salud,

identidad, alimentacion, entre otras).

Experiencia a Replicar en UGEL San Ignacio.
Modulo Integrado de Atencion al usuario (MIAU)

Unidad de Gestién Educativa Local Jaén
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Buena Practica

Mejorar la atencion al usuario, simplificando el servicio mas recurrente en la UGEL.

Estrategia
Implementacion del Mddulo Integrado de atencion al usuario, a través de un sistema
de atencidn telefonica que permite que docentes de escuelas rurales no pierdan dias

en la realizacion de tramites.

Resultados
Reduccion de tiempo en los tramites de los usuarios en la UGEL.

Disminucién de ausentismo en docentes y directores de sus Instituciones Educativas.

Problemética actual

El 70% de los docentes y directores de zonas rurales, faltaban entre uno a dos dias
de clase al mes para hacer tramites sencillos, como recoger una boleta de pago o
dejar un documento en mesa de partes. El servicio de tramite se realizaba en una
ventanilla donde no habia espacios adecuados, se originaban largas colas, los pagos
en caja y la entrega de boletas. No existia un fedatario a tiempo completo, no se
brindaba un servicio de orientacion al usuario, no abrian ventanillas preferenciales ni

rampas para usuarios con algun tipo de discapacidad.

Desarrollo de estrategia

Se siguieron los siguientes pasos para poder reducir el tiempo de atencion a los
usuarios:

- Se aprobd6 un nuevo horario de atencion, y se redujo el tiempo de tramite de cinco
dias a medio dia para la entrega de los certificados de estudios.

- Para el informe escalafonario, se redujo de siete dias a medio dia, y los tiempos de
atencién se redujeron en reasignaciones, permutas, constancia de trabajo vy

asignacion por tiempo de servicio.

Viabilidad y sostenibilidad
Esta buena préactica es viable y sostenible, ya que ha contado con recursos que

garantizan ponerla en marcha. Es una practica que ha logrado la legitimidad de la
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comunidad educativa, que valora su utilidad y que ha recibido el apoyo de diversas

organizaciones y gremios.

Resultados

Reduccion de tiempo de tramites de los usuarios en la UGEL.

Disminucién de ausentismo injustificado de docentes y directores en las 11.EE.

Se instal6 un modulo de atencidn con cuatro ventanillas que son los tramites mas
recurrentes: mesa de partes, boletas, caja, orientacion al usuario y fedatario.

Se habilitoé una linea telefonica directa, el Fono UGEL.: atendida por el responsable
de la Oficina de Orientacion al usuario. A través de esa linea se brinda servicio de
consultas, seguimiento de documentos, recibir informacion de las I1.EE.

Se instald la atencion preferencial.

Se instal6 el libro de reclamaciones al alcance de los usuarios.

Se habilité la atencidn a los usuarios los fines de semana.

(NOTA DE PRENSA N° 45 -2017-GR.CAJ/UGEL-S.I/ RR.PP., 2017)
La Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio, en el mes de junio ha
implementado el modulo de atencién al usuario con la finalidad de que usuarios que
ingresen a realizar diversos trdmites se orienten sobre cudles son los diversos
procesos que siguen sus tramites correspondientes y a la vez orientarlos en
cualquier trdmite, consulta que ellos quieran realizar, cabe resaltar que no existe un
trato adecuado al usuario.

Pero aun asi no se ha adecuado un verdadero Plan de Atencion al

usuario para mejorar el servicio que brinda en esta Institucion.

La Unidad de Gestién educativa Local de San Ignacio, con la finalidad
de mejorar el servicio y permitir al docente tramitar documentos los fines de
semana, apertura la atencion también los sabados, desde la 9:00 am a la 1:00 pm.

Segun la Unidad de Personal, estd comunicando que la atencion se
realizara en las oficinas de boletas y tramite documentario, a fin de recepcionar
informacion de asistencia de personal docente y administrativo, otro tramite
documentario, excepto recursos de apelacién y reconsideracion.

La atencion sera todos los sdbados, desde este 17 de junio, con esta
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ampliacién de horario, los docentes que trabajan en la zona rural, podran viajar
tranquilamente los viernes por la tarde y realizar sus tramites el sdbado.

Del mismo modo, facilitara al puablico usuario que labora en
algunas provincias vecinas, quienes tendran la facilidad de llegar los fines de
semanas Y ser atendidos segun sus requerimientos.

Cabe precisar que la atencion, se concentrara sélo en dos oficinas,
las que reciben mas afluencia de usuarios durante la semana, tramite documentario

0 mesa de partes y la oficina de boletas.

1.2 Formulacién del problema:
¢De qué manera un plan de benchmarking mejorara la atencion a los usuarios

de la Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio 2016?

1.3 Delimitacion de la investigacion
Se realizo en la Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio ubicada en
Av. Chililiqgue N° 330, Distrito y Provincia de San Ignacio, Departamento de

Cajamarca. En el periodo 2016 a 2017.
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1.3.1. Espacio geogréfico de la Investigacion.
A continuacién se presenta en la figura el espacio geogréafico donde se

encuentra ubicado la Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio.
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Figura 1 Croquis de ubicacion de UGEL San Ignacio.
Fuente: Google Mapas
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SEDE: Unidad de Gestion Educativa Local San Ignacio.
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Figura 2 Establecimiento de UGEL San Ignacio.

Fuente: Elaboracién Propia

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion:
Segun Bernal (2013), menciona gque toda investigacion estd encaminada a la
resolucion de algun problema, por lo que es necesario justificar, o exponer aquellos
motivos que merecen la investigacion. Asi mismo debe determinarse su dimension para

conocer su viabilidad. (p. 106).

La siguiente investigacion tiene por finalidad analizar el servicio que brinda la
UGEL San Ignacio a los usuarios que ingresan a realizar diversos tramites, consultas o
diversas actividades necesarias para ellos, identificando factores de servicio al usuario y al

vez determinar la influencia en la atencion que se percibe en la UGEL San Ignacio 2016.

Desde el punto de vista Tedrico, segin Bernal (2013), hay una justificacion
tedrica cuando el proposito de la investigacion es generar reflexion y debate académico, en
el caso de las ciencias econdémicas — administrativas se da cuando se cuestiona una teoria
administrativa o una econémica es decir aquellos principios que la soportan, su proceso de
implantacion o sus resultados. Con la presente investigacion se determinara el servicio

percibido por el usuario, cual es la satisfaccion que tiene, y a la vez realizar un plan de
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atencion donde contribuya a la calidad del servicio que se brinda.

Desde la perspectiva Social, nos sirve para mejorar la atencion al usuario en
UGEL san Ignacio y asi poder contribuir un mejor servicio a los usuarios, se haran talleres
de calidad de servicio, atencion al cliente, plan de mejora del servicio, esto ayudara a la
Unidad de Gestion Educativa Local a conseguir objetivos y metas, mejorar la atencién a
los usuarios con sistemas mas rapidos, mas capacitaciéon y comunicacion entre los
trabajadores y asi de esta manera satisfacer a los usuarios con una muy buena atencion y

conseguir las mejoras necesarias para tener un personal eficiente y colaborador.

Por otro lado, esta investigacion es importante pues, hoy en dia existen varias
instituciones del estado que no brindan una buen servicio a los usuarios, por ellos que se
busca: el desarrollo en muchas de ellas para que la atencién al cliente o usuario mejore,
asimismo la realizacion de trdmites con sistemas lentos, trabajadores sin capacitacion, la

falta de comunicacion y entre otras problematicas que no favorece a los usuarios.

Segun Bernal (2013), se da cuando el proyecto que se va a realizar, propone

un método o una nueva estrategia para generar conocimientos valido y confiable.

Desde el punto de vista Metodoldgico la investigacion que se realiz6 fue no
experimental y descriptiva ya que permitira detallar y destacar aquellas caracteristicas de
situaciones, haciendo uso de la observacion para poder obtener informacion veridica y
propositiva porque se propondra un plan de benchmarking lo que permitira mejorar la
atencion a los usuarios de la UGEL San Ignacio. La presente investigacion servird como
modelo para investigaciones futuras la cual esta respaldada en nuestras encuestas, las
cuales fueron validadas por expertos y los datos obtenidos en nuestra investigacion fueron

procesados en el software SPSS 22.

1.5  Limitaciones de la investigacion:
Una de las limitaciones de nuestro proyecto de investigacion fue el poco
tiempo que tuvimos para cumplir con la investigacion; por asuntos de trabajo y estudios

superiores. Por otro lado, la falta de informes sobre los antecedentes a nivel local.

Como otra dificultad tenemos que, la mayor parte de informacion se encuentra

desactualizada con el titulo de atencion al usuario y benchmarking.
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1.6 Objetivos de la investigacion

1.6.1 Objetivo general
Proponer un plan de benchmarking para mejorar la atencion a los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) San Ignacio -2016.

1.6.2  Obijetivos especificos
Diagnosticar que los instrumentos de benchmarking son favorables

para realizar con eficacia la buena atencion a los usuarios en la UGEL de San Ignacio.
Identificar el nivel de atencion de los colaboradores con el
benchmarking que permita perfeccionar la atencién a los usuarios de UGEL San

Ignacio.

Disefiar un plan de benchmarking, que permita dar solucién a la

mejora en la atencion a los wusuarios de la UGEL San Ignacio.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO



Il.  CAPITULO
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de estudios.
2.1.1. Nivel Internacional
Jiménez y Santil (2012), en su trabajo realizado en Barcelona que se titula
Estudio de las aplicaciones del modelo benchmarking para el desarrollo de los diferentes
procesos de las empresas publicas, tuvo como principal objetivo estudiar aplicaciones del
modelo de benchmarking para el desarrollo de los diferentes procesos de las empresas
publicas ya que a través de este modelo busca medir el desempefio de la empresa
comparandola con otras empresas. El tipo y disefio de investigacion fue descriptivo debido
a la cantidad de consultas teéricas de trabajos previos, libros y documentos que utilizaron.
En la investigacion se concluyé que fue fundamental que se creard un sistema que mejore
el transito de los procesos administrativos, a la vez hara una revision de todos los procesos
de atencion a los usuarios internos y lograr consolidar una mejor atencién a los mismos.
Este proceso permitira mejorar la percepcion del servicio y consolidar bajo un
proceso de mejora continua los procesos de atencidn y los resultados de los colaboradores

internos de la institucion.

Llontop (2016). En su investigacion benchmarking competitivo, tuvo como
objetivo identificar informacion util y precisa acerca de los servicios y procesos de trabajo
de las agencias competidoras del sector industrial automotriz, con la finalidad de obtener y
detectar las areas de oportunidad para alcanzar el nivel competitivo. Los métodos de
recopilacién de informacién fue la investigacion en archivos, publicaciones/medios de
comunicacion, visita de campo, folletos, tripticos y paginas web. Tambien se diagnostico
que el Benchmarking contribuye a mejorar de manera continua los servicios que brindan
las empresas identificando el logro de las actividades que se vienen desarrollando a fin de

obtener un nivel competitivo.
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Mendoza et al (2012), en su tesis realizada en Bogot4, Colombia titulada
Proyecto benchmarking de Facultades de Administracion de Empresas Nacionales e
internacionales, tuvo como objetivo orientar a determinar los aspectos mas notables de las
diferentes practicas academicas las cuales serviran para mejorar los procesos de
acreditacion y el servicio a los estudiantes y grupos de interés, se analiz6 aquellas précticas
que posee las diferentes escuelas de administracion. La aplicacion de dicha herramienta
brindard una mejor compresion de las variables en estudio y poder asi mejorar las practicas
que han llevado al triunfo en la obtencion de éstas acreditaciones por parte de
universidades del mundo, y ademés aprobara que la Facultad de Administracién de la
Universidad del Rosario consiga conocer sus debilidades y fortalezas y de este modo
promueva el camino del progreso perenne en la busqueda de un mejor posicionamiento en
el mercado y acreditaciones internacionales. EI método de recoleccion de datos que se
utilizé fue la encuesta aplicada a 130 estudiantes de los Gltimos semestres, con el objetivo
de conocer la opinidn que se desarrollan en la facultad sobre las actividades y el desarrollo
de la atencion a los estudiantes, docentes, apoderados y grupos de interés de la comunidad
universitaria. En la investigacion se concluyé que otros continentes tienen mas ofertas
académicas completas, por lo que se recomienda mejorar la complementariedad,
ofreciendo mas programas por facultad, de igual manera mejorar la atencién a los grupos
de interés utilizando modelos de otras Escuelas de Administracion de otras partes de la

nacién y el resto del mundo.

Silveira, Cabeza y Fernandez (2012), en su estudio de investigacion
titulada Benchmarking en la gestion de procesos universitarios: experiencia en
universidades cubanas, realizada en Cuba, se concluyé que el benchmarking es una buena
herramienta para cumplir con las metas de la gestion universitaria enfocada en crear
sociedades sostenibles, ya que las universidades son el centro donde se forjan a los
ciudadanos del futuro, teniendo como principal responsabilidad transformar y formar
lideres, totalmente capaces de conducir el camino de la sociedad, es por ello que se deben
de dotar de herramientas idoneas e imprescindibles que conlleven al cumplimiento de
dichas metas, es asi que, por medio del benchmarking se fomenta el aprendizaje asi como
la evaluacion basada en la comparacion de las mejores practicas empleadas en el sector, las
cuales sirvieron de referencia para incorporar nuevos conocimientos y continuar con la

mejora de los procesos de la gestion universitaria y una buena atencién al los usuarios.
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2.1.2 Nivel Nacional

Diaz (2016), en su trabajo de investigacion Plan de benchmarking para mejorar
la atencion a los usuarios de la Direccion Regional de Educacion de Lima
Metropolitana, Lima, tiene como objetivo principal determinar la influencia que
tendria el plan estratégico para mejorar la atencidon a los usuarios de la Direccion
Regional de Educacion de Lima Metropolitana, teniendo como principal propdsito el
desarrollar talleres de liderazgo y calidad de atencion, promoviendo la calidad de
servicio como ventaja competitiva generadora de valor, beneficiando tanto al objeto en
estudio como a usuarios. El estudio es explicativo y de disefio pre experimental. Segln
los datos obtenidos se concluy6 que la atencion al usuario es deficiente, es por ello que
a través de talleres de capacitacion se pretendio invertir los resultados obtenidos,
concientizando a los trabajadores de la DRELM sobre la importancia e impacto que
tiene el brindar una atencion de calidad, es asi que por medio del plan de benchmarking
el cual fue puesto en ejecucion, donde se disefid una adecuada secuencia de los
procesos de cada una de las actividades para un mejor control se logré determinar que
mencionado plan permitié optimizar la atencién a los usuarios de la Direccion

Regional de Educacion de Lima Metropolitana.

Trejo (2016), en su investigacion denominada Estrategias de
Benchmarkingpara mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa Premiere de Los
Olivos, 2017. La investigacion tiene por objetivo principal proponer un plan de
benchmarking para mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa Premiere ubicado
en Los Olivos.El problema identificado esta relacionado directamente con el servicio al
cliente, la retencion y en general la fidelizacion, para lo cual como solucién se
plantearon estrategias de benchmarking competitivo lo cual consistié en realizar un
comparativo con una empresa competidora del rubro de Opticas, de esta manera se
construyé programas de capacitacion de servicio al cliente, asimismo se cred

programas de fidelizacion y por ultimo a largo plazo la reubicacion del local.
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Karen (2016), La muestra que se utilizd fueron las areas que estan distribuidos,
instrumento utilizado los cuestionarios que fue aplicado a los usuarios luego de la
investigacion se llego a la siguiente conclusion se disefio el plan de benchmarking para
mejorar la atencidn a los usuarios de la Direccion Regional de Educacién de lima
Metropolitana.

Asimismo se analizo los talleres de capacitacion para obtener una mejora en la
calidad de atencion a los usuarios por parte de los trabajadores, también se evaluo el
desarrollo de atencion a los usuarios luego de aplicar benchmarking, ademés se
comprobo los efectos que produce el plan implementando la calidad de atencion, por
otra parte se logré concientizar la importancia de brindar una atencion de calidad a los
trabajadores de DRELM.

Por ultimo se disefié una secuencia de actividades lo cual permitié una mejora
continua a través de un control, evaluacion y retroalimentacion que conlleva a

disminuir una atencion deficiente.

Tantalean (2015) en su investigaciéon denominada *Propuesta de Benchmarking
competitivo para las politicas de crédito en la caja Sullana Chiclayo” se realiz6 un
diagndstico de la situacion problematica del nivel competitivo de las politicas de
crédito de la Caja Sullana detectandose deficiencias en su aplicacion y poca aceptacion
de los clientes respecto a estas.

La presente investigacion se justifica ya que permitira dar solucién al problema

planteado y en consecuencia la entidad puede dar solucion a sus problemas de

competitividad sobre sus politicas.

Tomas (2016) en su investigacion denominada “Propuesta de organizacion
administrativa aplicando benchmarking para incrementar la eficiencia en la
subgerencia de patrimonio de la Municipalidad Provincial del Santa”

Propone una estrategia de reorganizacion usando Benchmarking que
permitira incrementar la eficiencia del area de Patrimonio de la Municipalidad
Provincial del Santa Chimbote, esta estrategia estd basada modelos de buenas

practicas de otras municipalidades.
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La metodologia de trabajo aplicada consisti6 basicamente en una
recopilacion y estudio de tres conceptos claves, mejoramiento continuo,
benchmarking e indicadores de desempefio, ademas, se investigo el estado actual de
los sistemas de medicion y control en las empresas y de los principales &mbitos a los
cuales estan orientados estos sistemas.

El mejoramiento continuo es una filosofia, que consiste en la busqueda
permanente de oportunidades de mejora para los procesos y asi hacerlos mas
eficientes, eficaces y efectivos, con el objetivo alcanzar la superioridad.

Esta propuesta presentan a las técnicas para la adaptacion de las mejores
practicas en las Municipalidades, y la aplicacion del modelo propuesto en el area de

Patrimonio de la Municipalidad Provincial del Santa.

Lévano (2017), en su investigacion denominada Propuesta de Mejora en
el Proceso de Atencion al Cliente en una Agencia Bancaria, trabajo de investigacion
se enfoca en mejorar los indices de calidad a través de la reduccion en los tiempos de
espera en el proceso de atencion, no solo con el fin de generar ahorro en el rubro
econdmico, sino también para que se pueda innovar con un sistema mas agil al
momento de que el cliente se acerque a un banco a realizar sus transacciones.

Siguiendo el enfoque propuesto, se desarrolla el siguiente trabajo de
investigacion, en el que se analiza como es la situacion actual de los tiempos de
espera; luego de ello se analiza cdmo podria mejorarse la perspectiva actual y se
plantea una propuesta de solucion.

El objetivo principal de la tesis fue elaborar la propuesta basada en la
Gestion por Procesos, con la que a traves del compromiso de todo el personal,
programas de capacitacion y la elaboracién de procedimientos asi como el control y
monitoreo respectivos se puede aportar en gran medida a mejorar éstos indices y a
reducir los tiempos de espera de cada cliente.

Esta tesis es un aporte a la mejora en el proceso de atencién al cliente
aplicable a la entidad bancaria en estudio, asimismo, constituye un punto de partida
para la implementacion de la Gestion por Procesos y un cambio en la cultura

organizacional de la empresa.
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2.1.3. Nivel Local

Tavera (2016), en su trabajo de investigacion denominado Relacion de
la Calidad de Servicio con la Satisfaccion del Usuario de la Municipalidad Provincial
de Cajamarca, 2016, el trabajo de investigacion tiene como propdsito establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca.

Para ello se seleccion6 una muestra de 50 usuarios que realizan trdmites
de licencias y visacion de planos. Esta fue elegida a través de muestreo no
probabilistico por conveniencia. En tal sentido se aplicaron dos instrumentos de
recojo de informacion. La primera escala tiene base en el modelo SERVQUAL y
permitié recoger informacion respecto a la calidad de servicio que perciben los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Cajamarca. La segunda es una escala
trivalente que permitio recoger datos relacionados con la satisfaccion del usuario A
través del Alfa de Cronbach se establecio la confiabilidad. La escala de calidad de
servicio alcanzé un coeficiente de 0,917, en tanto que la de satisfaccion del usuario
lleg6 a 0.803. Los resultados muestran relacion significativa entre ambas variables y

entre la primera variable con las dimensiones de la segunda variable.

Pretell (2014), en su trabajo de investigacion denominado “Taller de
capacitacion en inteligencia emocional en el area de atencion al cliente para mejorar
la calidad de servicio brindada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Nuestra Sefiora del Rosario en la Provincia de Cajabamba — Departamento de
Cajamarca 2014, tiene como objetivo demostrar que la Calidad de servicio brindada
por los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del
Rosario en la Ciudad de Cajabamba mejora mediante la aplicacion del taller de

capacitacion en inteligencia emocional.

Novoa (2014), La finalidad de demostrar que la aplicacion de un taller en
inteligencia emocional en el area de Atencion al Cliente mejoré la calidad de servicio
brindada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario. Se
utilizo el disefio en sucesion o en linea donde se usé un solo grupo que sirve como
grupo experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la encuesta, para

lo cual se elabord un cuestionario. Los resultados de la investigacion llegaron a la
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conclusién que mediante la implementacion del taller en inteligencia emocional
mejord la calidad de servicio viéndose reflejado en las tablas y graficos presentados
del pre — post del taller logrando una percepcion positiva por parte de los socios

hacia la Cooperativa.

Entre los resultados mas relevantes, que estan relacionados en las 5 dimensiones de
la inteligencia emocional de Goleman, se logro identificar las necesidades de
capacitacion del personal del area de atencion al cliente, y aplicar el taller de una

manera correcta, lo cual repercutio favorablemente en la calidad del servicio.

2.2 Bases tedricas cientificas
2.2.1 Definicion de Benchmarking:

Debitoor (2017) “Se basa en el procedimiento donde se guarda toda
informacion y genera mejora continua, con respecto a los buenos logros obtenidos de

otras entidades, para ser aplicados en el bien de la organizacion” (pag 24)

Segun la definicion de David T. Kearns, Director General de Xerox
Corporation, (2014) "el benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como las

mejores practica, aquellos competidores mas duros".

debitoor (2017) “En sintesis, el benchmarking tiende en copiar y aplicar a las
buenas practicas aplicadas en las organizaciones y adecuar sus métodos, estrategias,
dentro de lo leal. Para ello, puedes adecuar buenas practicas en el servicio que se brinda

al usuario”.

El Benchmarking consiste en comparar a aquellos productos, servicios y
procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores
practicas sobre el area de interés, con el propdsito de transferir el conocimiento de las

mejores practicas y su aplicacion.

Segun CasadesuUs (2014) "es una técnica para buscar las mejores préacticas que
se pueden encontrar fuera o a veces dentro de la empresa, en relacion con los métodos,
procesos de cualquier tipo, productos o servicios, siempre encaminada a la mejora

continua y orientada fundamentalmente a los clientes"”. (pag. 24)
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2.2.2 Teoria de Benchmarking segun autores:

Aguirre Miguel Angel (2003) “En la actualidad las empresas no disponen de
tiempo para implantar sistemas de mejora gradual en las areas o departamentos en los que
la empresa se encuentra mas desfavorecida o atrasada. EI BM puede ayudarnos a decirnos
exactamente dénde nos encontramos respecto a los mejores. Sin embargo, los mejores no

siempre tienen que ser nuestros competidores”

Teoria de Spendollini (1992) “Es el continuo y sistematico proceso de
identificar, analizar y adaptar las mejores practicas de la industria que puedan a la

organizacion a un nivel de desempefio superior”.

Podemos considerar las siguientes ventajas que aporta la aplicacion del
Benchmarking:

Permite el cambio de paradigmas: frente al clasico no se puede, nada mejor que exponer
como otros si pueden.

Introduce a la empresa en la cultura del cambio y del aprendizaje continuo: las empresas
adoptan una predisposicion natural al cambio, a la evolucién a aprender cosas nuevas.
Nos ubica frente a la competencia. Nos permite saber dénde estoy en relacién la
competencia, con el mercado.

Fomenta las posibilidades de ir de la competencia a la cooperacion.

Es un método simple y econdmico de mejorar nuestra gestion. Manene L. (2015)

2.2.3 Tipos de Benchmarking

Interno: Se practica en entidades constituidas por areas, en la cual se compara los
logros alcanzados dentro de la entidad.

Competitivo: si existe una fuerte competencia, se compara aspectos y puntos
estratégicos con la competencia cercana del entorno sobre un producto o servicio.
Usualmente, este tipo de benchmarking es el mas dificil de practicarlo, debido a la poca

informacidn que se obtiene del entorno.

Funcional: Se basa en comparar con organizaciones que no estan dentro de tu
rubro; con ello consigues la ventaja de obtener informacion necesaria al no ser

competidor directo de otra empresa. debitoor (2016)
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Tipos de Benchmarking
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Figura 3: Entornos internos, Funcional y Competitivo.

Fuente : Elaboracion Propia

2.2.4 El proceso del Benchmarking y sus fases de desarrollo
Para un buen proceso de Benchmarking se sugiere trabajar los

siguientes pasos:

Buscar el equipo de trabajo adecuado y el tipo y método de benchmarking ~ mas preciso

al punto de buscar el mejoramiento interno.

Clasificar el procedimiento de Benchmarking mas cercano a los objetivos estratégicos de la

institucion y a sus procedimientos principales.

Informar todo el proceso realizado de los diferentes avances logrados.
Brindar a los trabajadores incentivos: mediante reconocimientos por sus logros alcanzados,

publicaciones y premios para que se sientan valorados por su buen trabajo realizado.

Enfocarse en las buenas préacticas, no solo en comparacion de datos.
Ejecutar estrategias que garanticen el uso transparente y objetivo de la informacion.
Manene (2011)
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2.2.5 Teoria de Calidad del Servicio.
Teoria de William Edwards Deming Deming, E. (2009) Define a la calidad
como la base de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en

cadena que al final genera crecimiento en el nivel del empleo.

Segin Deming (2009) “A Mayor Calidad, Menores Costos = Mayor
Productividad. Mejoré el circulo de calidad, propuesto por Shewhart donde transforma en
un proceso de mejora continua, ya que se analiza cada parte del proceso para ver cuél es la
problemética y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las cuales son ‘“Planear, Hacer,
Verificar y Actuar” y de esta manera mejorar y evitar futuros errores, y una vez que se
logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de

seguir el proceso”

Aporto una serie de puntos como el desarrollo de los 14 principios para que la
administracion conduzca a la empresa a una posicion de productividad y competitividad,
los cuales son:

1. Cree una constancia del propdsito para el mejoramiento del producto y del servicio.

2. Adopte la nueva filosofia.

3. Deje de depender de la inspeccidn para lograr calidad.

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la practica de
asignar operaciones solo sobre la base del precio.

5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso.

6. Instituya la capacitacion en la funcion.

7. Adopte e instituya el liderazgo.

8. Elimine el temor.

9. Derribe las barreras entre las areas del personal.

10. Elimine los esldganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.

11. Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la
direccion.

12. Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea.
Elimine el sistema de calificacion anual.

13. Instituya un vigoroso programa de capacitacion y auto superacion para todo el

personal. 14. Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para lograr la transformacion.

38



2.2.6 Definicion de Calidad del servicio al usuario.

Segn Schneider y White (2004) , indica que la calidad es la
habilidad para alcanzar la excelencia innata dentro de un proceso de produccion siguiendo
especificaciones y lineamientos estandarizados, sim embargo, en el ambito de los servicios
de comida répida , esta se vuelve un poco mas subjetiva dado que para brindarla, los
establecimientos necesitan identificar primero las necesidades, deseos y expectativas de sus
clientes. En vista de que el cliente es el Unico que puede juzgar la calidad del servicio que
recibe, es importante que los administradores de los establecimientos tomen en cuenta las
percepciones que los clientes forman gracias a la experiencia, el proceso y el resultado del
servicio que reciben durante su vista.

Kotler (2005), mencionan que la calidad en el servicio de un
restaurant debe ser funcional, a la hora de la entrega del servicio, y técnica, en el momento
en que el comensal percibe la calidad de los alimentos que recibe durante la transaccion del

servicio.

2.2.7 Importancia de la atencion con calidad.
Segln Chacén, M. (2012). Desde el momento que un cliente llega a
un restaurante, debe ser atendido como un invitado importante en tu casa. Es la forma

como se logra una excelencia en el servicio.

2.2.8 El Servicio al cliente Interno.

No s6lo atiende las expectativas del comprador, pues igualmente el
cliente interno, dentro de la cadena cliente-proveedor interna, requiere de un servicio que
permita sincronizar la gestion del cliente que esta adentro de una organizacion con el que
esta afuera.

Dicho de otra forma: si quieres mejorar el servicio al cliente externo,
primero debes mejorar el servicio al interno, pues este soporta los procesos que permiten al

cliente comprador lograr la satisfaccién con el bien o servicio adquirido.

Para lograr lo anterior, toda organizacion precisa capacitar a todo su
equipo humano, a fin de desarrollar las competencias necesarias para dotarlos de los
conocimientos o ser estimular la actitud de servicio que se requiere para que este funcione

a veces.
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Estas competencias son:
e Orientacion al servicio
e Orientacion al cliente
e Ello se consigue desarrollando un Programa de Capacitacion de Personal en

Servicio al Cliente.

¢ Como mejorar la atencion al cliente en tu empresa?

Diversos estudios afirman que un gran nimero de usuarios se sienten insatisfechos cuando
tienen que tratar con las empresas que les prestan un servicio. Muchos de ellos se sienten
incomprendidos, desatendidos, cuando no directamente ignorados. ¢No es el caso de tus
clientes? jNos alegramos! Probablemente estés haciendo las cosas bien. Pero debes saber
que aunque el servicio de atencion al cliente de tu empresa sea bueno, siempre podria ser
aun mejor.

A continuacion, te mostramos nueve puntos clave para mejorar la atencion al cliente.

1. Trabaja con los mejores.

¢Contratarias para hacer una obra en tu casa a un experto pescadero? Si en tu empresa
tratas de contar con los mejores técnicos posibles, ¢por qué no querer lo mismo para tu
servicio de atencion al cliente? Existen personas dotadas para las relaciones humanas y
otras -seguro que con otros talentos- que aborrecen tratar con las personas. Quédate con las
primeras, y hazles saber lo importantes que son. Incentivalas para que quieran quedarse
contigo. Son la cara, oidos y voz de tu empresa. ¢ Necesitas mas motivos para cuidarles aun

mas?

2. Ante todo, jmucho optimismo!

No se trata de que saludes a tus clientes con un chascarrillo (igual no les sienta del todo
bien) ni de que tu tono de espera telefonica sea un recopilatorio de chistes, pero un tono
alegre alivia tensiones y sirve para enfocar la situacion de una manera mas optimista. El
cliente debe saber que vas a poner todo de tu parte para solucionar el problema, y no hay

nada mejor que una actitud positiva para transmitirselo.

3. Utiliza un lenguaje que el cliente pueda entender.
Cuando tengas que atender una consulta 0 queja, te encontraras tanto con usuarios expertos

como con clientes para los que cada palabra tuya puede sonar a chino mandarin. jBaja al
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Planeta Tierra! Tus clientes no tienen por qué saber de lo que les estas hablando, por lo
que utilizar un lenguaje demasiado técnico puede causarles rechazo e incomprension, asi

que esfuerzate en explicarles las cosas con sencillez. Seguro que puedes hacerlo.

4. Sé amable.

Cuando se recibe una quejaes habitual encontrarse con clientes enfadados (se han
reportado casos de algunos a los que se les ha enrojecido la cara y les ha salido humo por
las orejas). El poder que tiene la palabra para calmar las emociones esta infravalorado, pero
es asombroso. Una forma de expresarse tranquila y amable obrard milagros y conseguira
que el usuario se tranquilice, lo que le permitird explicarte mejor cuél es su problema.
Ademas, conseguiras que se sienta bien atendido y su actitud contigo cambiara

completamente.

5. Sé diligente.

Ademas de ser agradable, recuerda que el cliente no ha contactado para ser tu intimo
amigo, sino gque espera una respuesta que soluciones su problema. Asi que no tardes en
ponerte manos a la obra y -esto también es importante- deja claro al cliente que ya estas en
marcha para solucionar la incidencia. Y por supuesto, ten presente que si eres capaz de
solucionar el problema y ademés lo haces répido, el usuario va a estar doblemente

satisfecho.

6. Conoce personalmente a tus clientes.

No hace falta que recuerdes el nombre de todos sus hijos, hermanos y sobrinos (o si, si
tienes una memoria ciclépea), pero cuanto mas sepas de tu cliente, mejor podras atenderle
y mas cercano serd el trato con él. ;Puedes decir que tu cliente es tu amigo? En negocios de
determinado tamafio puede ser casi imposible conseguirlo, pero sin duda uno de los

objetivos a alcanzar es que se sienta como si lo fuera.

7. Forma bien a tus empleados.

No basta con que tu gente tenga la mejor actitud, también debe tener la mejor formacion.
Recuerda que la atencidn al cliente puede abarcar desde tareas relativamente sencillas hasta
tareas técnicas mas complejas. En tu mano estara decidir a qué personas corresponde
asumir cada labor, pero debes tener en cuenta que, sea cual sea tu manera de organizar el

servicio, todos tus empleados necesitaran estar bien formados para llevar a cabo su trabajo
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con eficacia. Recuerda que cada hora dedicada a la formacion ahorra horas de trabajo, por
no hablar de la mala sensacion que da al cliente el ser atendido por una persona que no
tiene claro aquello sobre lo que esta hablando.

8. Escucha a tu gente y aprende de los problemas.

El servicio de atencion al cliente de tu empresa supone la forma més cercana que tienes
para conocer a tus usuarios, cuales son sus problemas y qué puedes mejorar en tu negocio.
Nadie mejor que tus empleados para comunicarte sus quejas, sus inquietudes, como se han
resuelto las incidencias y qué cambios se podrian implementar para evitarlas. Eso si, ten en
cuenta que para facilitar esta tarea sera muy conveniente disponer de una plataforma
tecnoldgica capaz de guardar y ordenar las consultas que hayas ido recibiendo, el tupper de

sugerencias no siempre es muy buena idea.

9. Ten una estructura rapida y eficaz para solucionar los problemas.

Ya tienes al personal adecuado. Se ha formado ampliamente, conoce al cliente y lo trata
con amabilidad, diligencia, optimismo y en un lenguaje que puede entender. Pero, ;tienes
disefiada una estructura clara que permita la resolucion de incidencias de forma rapida y
eficaz? ¢ Tus empleados disponen de las herramientas tecnolédgicas adecuadas para llevar a
cabo su trabajo? Si has respondido con dos “noes”, jponte las pilas y descubre Integria
IMS!

Integria IMS es un software helpdesk que hace que la gestion de incidencias y como
consecuencia la atencion al cliente, sea mucho mas facil de manejar.

Integria IMS trabaja con la gestion de tickets, para poder realizar seguimientos y resolver
las incidencias de la mejor manera posible. También cuenta con la gestion de inventario y
de proyectos, todo desde una misma herramienta, convirtiendo las tareas diarias en algo

sencillo. Robin Izquierdo (2016)

El servicio al cliente: es el servicio 0 atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o
entregarle el mismo.
Para entender mejor su concepto veamos a continuacion los factores que intervienen en el
servicio al cliente:

e Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da,

por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera,
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cuando le hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan

genuinamente interesados en satisfacerlo antes que en venderle, etc.

Atencion personalizada: laatencion personalizadaes la atenciéon directa o
personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares del
cliente. Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende a un cliente
durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda al cliente un producto
disefiado especialmente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias

particulares, etc.

Rapidez en la atencidn: larapidez en la atencion es la rapidez con la que se le
toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden sus
consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con procesos simples y
eficientes, cuando se cuenta con un namero suficiente de personal, cuando se le

capacita al personal para que brinden una rapida atencion, etc.

Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente acogedor en donde el
cliente se siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al
cliente un trato amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una
buena decoracion, una iluminacion adecuada, una masica agradable, etc.

Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente
cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo
suficientemente amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones
coémodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda

guardadas sus pertenencias, etc.

Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en el local y que,
por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo, cuando se
cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente marcadas
las zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias de escape,

cuando se cuenta con botiquines meédicos, etc.

Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en los
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trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran siempre
limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estdn bien
aseados, con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.
Arturo (2015)

2.3 Definicion de los términos basicos

Se explica los conceptos precisos de variables y dimensiones en estudio. Debe
redactarse en orden alfabético.

Plan: Un plan es modelo estructurado y sisteméatico que se redacta antes de

ejecutar un proyecto planificado.

Atencion: Es la interaccion que brinda a personas con la finalidad de satisfacer

su necesidades.

Atencidn Al Usuario: Es la Gestién administrativa que tienen encomendada,
la labor de recepcion, analizar la gestion, las sugerencias y reclamos asi mismo orientar y

gestionar los tramites administrativos.

Usuario: Persona que usa frecuentemente algun servicio.

Servicio: Son acciones realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa.

Calidad: Es un atributo que se le brinda a un cliente por un producto y/o
servicio, influyen en la satisfaccion del cliente.
Consultas: Las consultas son un a manera de indagar y almacenar informacion

detallada de una base de datos.

Tramite: Se basa en la gestion realizada para obtener un resultado positivo o
negativo, de los diferentes tramites que se realizan en las administraciones publicas y en
menor nivel en el sector privado.

Gestion: Se formula un conjunto de tramites que se realizan para solucionar un

asunto o puntualizar un proyecto.
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http://definicion.de/proyecto

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas entre si, que se desarrollan en
una serie de etapas y que transforman una entrada o insumo afiadiendo valor a mejores
condiciones de calidad, rapidez, facilidad entre otros a fin de entregar un resultado o salida,
bien o servicio a un destinatario, usuario externo o interno, optimizando los recursos de la

organizacion.
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I11. CAPITULO
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipoy Disefio de Investigacion

Descriptiva: Bernal (2013), manifiesta que es una forma de estudio para saber
quién, dénde, cuando, como y porqué del sujeto del estudio. En otras palabras, la
informacion obtenida en un estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion

el consumidor, objetos, conceptos y cuentas.

Mencionada investigacion nos permitié conocer, describir y destacar aquellas
caracteristicas o rasgos de la situacion de la empresa de estudio en determinado tiempo,
haciendo uso de la observacion para poder obtener informacion veridica y asi poder

determinar el plan de benchmarking para mejorar la atencion en la UGEL San Ignacio.

Propositiva: porque se propuso un plan de benchmarking lo que permitira
mejorar la atencion en la UGEL San Ignacio.

Disefio de la investigacion:
La investigacion se dio en un contexto de carcter cuantitativo no
experimental, debido a que las variables en estudio: Benchmarking y la atencién a los

usuarios, simplemente se observaron en su contexto natural durante la investigacion.
Cuantitativa no experimental

Aguilar, Duarte y Orrantia (2011), ésta investigacion es metodica y empirica en
donde las variables independientes no se maniobran debido a que ya han ocurrido. Las
inferencias sobre la relacion que existe entre variables se realiza sin intervencion o

influencia directa.
M I @) —» P
Donde:
M: Muestra de estudio
O: Informacién recogida

P: Plan de benchmarking

47



El disefio de investigacion es no experimental, puesto que se observa los

hechos tal y como ocurre en su contexto sin intervenir en su desarrollo.

3.2  Meétodos de la investigacion

Los métodos empleados para poder llevar a cabo la investigacion fueron los siguientes:

Método deductivo

Bernal (2013), es aquel método de razonamiento que consiste principalmente en hacer
conclusiones partiendo de lo general para obtener posteriormente explicaciones y
sustentaciones especificas, es decir permite que las verdades consideradas y aceptadas
universalmente se vuelvan explicitas, éste método parte del andlisis de postulados, leyes y
principios para ser aplicado a acontecimientos especificos o particulares.

Se emple6 este método para establecer la sintesis de los antecedentes de la investigacion, la
teoria que fundamente el estudio y que sirva de apoyo para la elaboracion y desarrollo del

plan.

Método inductivo

Bernal (2013), menciona que éste método emplea el raciocinio o la argumentacion para
poder obtener conclusiones las cuales partiran de situaciones o acontecimientos
considerados como verdades particulares, para posteriormente llegar a conclusiones que
sean aplicables generalmente, lo cual conlleva un andlisis y estudio sistematico, claro,
racional e individual de los hechos que se suscitan del problema de estudio, formulando y
obteniendo conclusiones universales, mencionado método permitird estructurar las
hipotesis y bases tedricas cientificas, ya que a partir del estudio de casos particulares sobre
el benchmarking y la afluencia de clientes, se obtienen conclusiones que explican o

relacionan las dos variables de estudio.
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3.3  Poblacion y muestra
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), aseveran que la poblacion es el
conjunto de todos los elementos implicados en el estudio que comparten o tienen en comun
un grupo de caracteristicas, con el proposito de generalizar los resultados, por lo que debe
de situarse especificamente en relacion a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el
tiempo.

Aplicamos Formula para una poblacion Finita.

Z"2(p*q)
(Z"2(p*q)
er2 + N

n-=

3511x(1.64)%x0.2x0.8
(3511 — 1)x(0.9)2 + (1.96)2x0.2x0.8

= 250 Encuestas

El nimero de docentes de UGEL San Ignacio es 3511, obteniendo una muestra
de 250 encuestas a aplicar.

Donde:

n = Tamafio de la muestra

z = Nivel de confianza deseado

p = Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)

g = Proporcidn de la poblacién sin la caracteristica deseada (fracaso)

e = Nivel de error dispuesto a cometer

N = Tamafio de la poblacion
Margen: 5%

Nivel de Confianza: 90%

Poblacion: 3511
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3.4  Hipdtesis

Hipotesis Nula Ho
Al aplicar un plan de benchmarking entonces no permitira mejorar la atencion

a los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local San Ignacio. (UGEL)

Hipotesis Alternativa Hi
Si se aplica un plan de benchmarking entonces permitird mejorara la atencion a

los usuarios de la Unidad de Gestidén Educativa Local San Ignacio. (UGEL)

35 Variables

Variable Independiente: Plan de Benchmarking

Benchmarking es un procedimiento estructurado y continlo para analizar
productos, servicios y procesos de trabajo de las entidades reconocidas como buenas
representantes de las buenas practicas con el fin de hacer mejoras en las

organizaciones.

Variable Dependiente: La atencion al Usuario

Es el servicio que brindan las personas que laboran en una organizacion y que
tiene la facilidad de estar en interaccion y contacto con los usuarios y buscar
satisfaccion en sus necesidades.

Usuario es la persona quien usa habitualmente algo o que es destinataria de un

servicio, ya sea privado o publico.

3.6  Operacionalizacion

Es el procedimiento de cambiar una variable tedrica en variable empirica.
La operacionalizacion es el procedimiento para la transformacion de las variables
tanto dependiente como independiente.

En una forma simple, la operacionalizacion de las variables esta compuesta por
la investigacion de factores que constituyen estas variables, para precisar las

dimensiones e indicadores; estas se elaboran a través la definicion conceptual.
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Tablal Operacionalizacion.

TECNICA E INSTRUMENTO

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ENCUESTA DE RECOLECCION DE DATOS
PROCESO 01 02
Benchmarking <
Un proceso PLANIFICACION ACTIVIDADES
sistematico y 03,04
continuo para
evaluar los
productos OBJETIVOS 05
servicios y L
VARIABLE procesos de SATISEACCION 06.07 Tecnica: Encuesta
INDEPENDIENTE: trabajo de las ' ) . .
PLAN DE organizaciones SERVICIO Instrumento: Cuestionario
BENCHMARKING que son i
reconocidas como ACCION 08
representantes de
las mejores
practicas con el
propésito de BENEFICIO 09
realizar mejoras
organizacionales CALIDAD
SERVICIO 1011
NECESIDADES 12.13
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Servicio al cliente Es la

gestion que realiza cada

persona que trabaja en

una empresa asi sea

macro o micro y que tiene
la oportunidad de estar en
contacto con los clientes y

buscar en ellos su total

satisfaccidn. Se trata de
“un concepto de trabajo” y

“una forma de hacer las
cosas” que compete a toda

VARIABLE la organizacién, tanto en

DEPENDIENTE: laforma de atender a los
LA ATENCION clientes (que nos compran

AL USUARIO y nos permiten ser

viables) como en la forma

de atender a los Clientes

Internos, diversas areas

de nuestra propia
empresa.

Usuario es quien usa
ordinariamente algo hace
mencion a la persona que

utiliza algun tipo de objeto
0 que es destinataria de
un servicio, ya sea privado
o publico.

CLIENTE

ACTIVIDADES

SUMINISTRO

EJECUCION
ACTIVIDAD

PROGRAMA

PROCESOS

INTEGRACION

INFORMACION

TIEMPO

ORGANIZACION

SERVICIO

14,15
16

17

18,19

20

Técnica: Encuesta

21,22,23 Instrumento: Cuestionario

24,25,26

27

28,29,30

Fuente: Elaboracion Propia
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas a trabajar en el presente se clasifican de la siguiente manera:

Método Descriptivo: Detalla las propiedades de los sucesos problematicos.

Método Analitico: Estudia e investiga situaciones de bases tedricas y cientifica
concernientes a la realidad problemaética, a fin de observar causas y efectos.

Método Inductivo: Establece generalidades de los objetivos desarrollados a fin
de obtener conclusiones generales.

Método Deductivo: Procedimiento en el cual se basa en lo general y concluye

con teorias especificas

Esta investigacion es de tipo Descriptiva y Propositiva. Descriptiva, porque
se analizara el problema, y se estableceran nuevos criterios para poder responder a las
causas del porque ocurren los fendbmenos o hechos y las condiciones en las que este se
estd dando respecto a la aplicacion de benchmarking para mejorar la atencion a los
usuarios de la UGEL San Ignacio 2016.

Propositiva, porque se elaborara una propuesta, como solucion al problema

con base en los resultados del proceso de investigacion.

3.7.1 Técnicas de recoleccion de datos

Emplearemos encuestas por medio de cuestionarios que nos permitira recoger

la informacion para el desarrollo de nuestra investigacion.

3.7.2 Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizé por medio del cuestionario con 30 preguntas

estructuradas para recopilar informacion necesaria del trabajo de investigacion.
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3.8 Procedimiento para la recoleccién de datos

Mediante la recoleccion de datos, se realiz6 y aplico una encuesta disefiada de
30 preguntas para recoger informacion necesaria para el Plan de Benchmarking para
mejorar la atencién a los usuarios de la UGEL San Ignacio 2016, se encuesto a los
usuarios de UGEL San Ignacio docentes que realizan diversos tramites en dicha
Institucion. En tal sentido se aplicaron 250 encuestas a usuarios de UGEL San Ignacio.

3.9  Anadlisis estadistico e interpretacion de los datos

Para realizar la tabulacién de las encuestas a aplicar a los usuarios de UGEL
San Ignacio se realizara mediante barras en formatos Excel, para determinar cuéntos
usuarios se encuentran satisfechos o insatisfechos por la atencién que se brinda en
UGEL San Ignacio.

3.10 Principios éticos

Veracidad: Cualidad de lo que se afirma, y estd acorde con la verdad y se ajusta

a ella. Para lo cual la informacion recopilada es totalmente veraz y confiable.

Confiable: Termino que se utiliza para determinar a una persona o0 cosa en la
cual es posible confiar y depositar la confianza.
Nos basamos béasicamente en brindar una informacion real, para dar a conocer

coémo se puede mejorar la atencién al usuario en UGEL San Ignacio.

Responsabilidad: Cumplimiento de obligaciones, o el cuidado al tomar
decisiones o realizar algo.
Al trabajar el proyecto de investigacién, lo realizamos con mucho esfuerzo y

siendo responsables con la informacion realizada.

Justicia: Se inclina en obrar con legalidad actuando con veracidad y dando a
cada quien lo que le corresponde
Trabajamos esta informacion investigada citando las referencias de diversos

autores de manera justa, respetando la informacion recomendada.
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3.11 Criterios de rigor cientifico

El  benchmarking consiste en tomar comparadores a aquellos
productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que
evidencien las mejores préacticas sobre el area de interés, con el proposito de transferir

el conocimiento de las mejores précticas y su aplicacion.
Fundacion Wikimedia (2018)

Segun Casadesus- Benchmarking interno:

Es la basqueda de buenas préacticas dentro de las diferentes empresas, plantas o

unidades del propio grupo.

Se lleva a cabo dentro de la organizacién y se caracteriza por ser las
operaciones de comparacion que se pueden efectuar dentro de una organizacion. Por
tanto, se identifican los estandares de desarrollo interno de una organizacion.

Estableciendo patrones de comparacion con departamentos o secciones,
tomandolos como estandar para iniciar procesos de mejora continua. Se estimula asi
las comunicaciones internas y la solucion conjunta del problema.

(Fundacion Wikimedia, 2018)

Servicio al cliente es la gestién que realiza cada persona que trabaja en una
empresa asi sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los
clientes y buscar en ellos su total satisfaccion.

Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que
compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes
Internos, diversas areas de nuestra propia empresa.

(Fundacion Wikimedia, 2013)
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1  Resultados en tablas y graficos

Tabla 2: Los procesos que realiza la UGEL San Ignacio son adecuados para dar

respuesta a las solicitudes.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1%
Casi Nunca 2%
A veces 108 43%
Casi siempre 88 35%
Siempre 47 19%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

60%

40%

Fuente: Elaboracién propia.

Valorizacion porcentual de los procesos
que realiza la UGEL San Ignacio son
adecuados

43%
35%

L

19%

0,
- Ay i
0% Seriesl
Nunca Casi Aveces Casi  Siempre
Nunca siempre

Figura 4: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(43%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces los
procesos que realiza la UGEL San Ignacio son adecuados para dar respuesta a las
solicitudes, casi siempre 35% Yy siempre con solo 19% lo cual nos permite tener una

idea de la lentitud de los procesos en la atencion a las solicitudes.

57




Tabla 3: El personal que labora en UGEL San Ignacio se muestra interesado en

atender las necesidades del usuario.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 2 1%

A veces 113 45%
Casi siempre 89 36%
Siempre 43 17%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas

Valorizacion porcentual en atender las
necesidades de los usuarios

45%
50%

40%

36%

30% 17%
20%
10% 1% 1% '
0% L E Series1
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 5: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor
porcentaje (45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que
A veces El personal que labora en UGEL San Ignacio se muestra interesado en
atender las necesidades del usuario, casi siempre el 36% y siempre con sélo 17%
lo cual nos permite tener una idea del poco interés que muestran los trabajadores
en el servicio de brindan a los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4: Hay coordinacion y planificacion para mejorar la atencion a los usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 8 3%

A veces 106 42%
Casi siempre 97 39%
Siempre 36 14%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas aplicadas

Valorizacion porcentual respecto a la
coordinacion y planificacion para mejorar la
atencion a los usuarios

60% 42% 39%
40%
14%
> 4 Ay i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 6: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor
porcentaje (42%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que
A veces Hay coordinacién y planificacion para mejorar la atencion a los usuarios,
casi siempre el 39% y siempre con s6lo 14% lo cual nos permite tener una idea

de la poca coordinacion que existe entre las areas para mejorar el servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5: La UGEL San Ignacio promueve actividades de actualizacion para su
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personal.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 4 2%

A veces 111 44%
Casi siempre 97 39%
Siempre 36 14%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Valorizacion porcentual en cuanto a las
actividades de actualizacion para el personal

0,
60% aa% 39%
40%

. 14%
20% 1% 2% -

0% — Ay Series1
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 7: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(44%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces La
UGEL San Ignacio promueve actividades de actualizacién para su personal, casi
siempre el 39% y siempre con s6lo 14% lo cual nos permite tener una idea de que al
personal no se le brinda capacitaciones constantemente.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6: Hay cumplimiento de los objetivos, mision y vision en beneficio de los
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usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 0%

Casi Nunca 16 6%

A veces 128 51%
Casi siempre 77 31%
Siempre 28 11%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual en el cumplimiento de
objetivos, mision y vision

60%
40%

0,
20% 0%
_——
0%

Nunca

Figura 8:

51%

6%

-y

Casi A veces Casi
siempre

Nunca

11%
-

Siempre

Seriesl

Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor

porcentaje (51%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que

A veces Hay cumplimiento de los objetivos, misién y vision en beneficio de los

usuarios, casi siempre el 31% y siempre con sélo 11% lo cual nos permite tener

una idea de que al personal no pone en practica sus objetivos misién y vision de

la institucion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7: Es flexible el horario de atencién en el area que realiza su tramite.

RESPUESTAS

FRECUENCIA

PORCENTAJE

Nunca

2

1%
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Casi Nunca 6 2%

A veces 148 59%
Casi siempre 50 20%
Siempre 44 18%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.

Valorizacion porcentual de los horarios de

atencion
59%
60%
0,
40% 20% 18%
_ 4 i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 9: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(59%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que, a veces Es
flexible el horario de atencién en el area que realiza, casi siempre el 20% y siempre
con s6lo 18% lo cual nos permite tener una idea de que el horario de atencion es poco
flexible.

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 8: La UGEL San Ignacio brinda atencion oportuna y transparente a los

usuarios.
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RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 2 1%
Casi Nunca 8 3%
A veces 107 43%
Casi siempre 92 37%
Siempre 41 16%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de la atencion
oportuna y transparente a los usuarios

60%

43%

. 37%
40%

16%

—_— a8 i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 10: Descripcién: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(43%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces, La
UGEL San Ignacio brinda atenciéon oportuna y transparente a los usuarios, casi
siempre 37% y siempre con solo 16% lo cual nos permite tener una idea que la
atencion al usuario no es oportuna.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 9: La UGEL San Ignacio cumple con la funcion de mejoramiento de la

Gestion de la Educacion.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 1 0%

A veces 109 44%
Casi siempre 99 40%
Siempre 39 16%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual del mejoramiento
de la gestion de educacion

60%
’ 44%  20%
40%
16%
209
R TR -
A r__ 4 i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 11: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(44%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces, la
UGEL San Ignacio cumple con la funcion de mejoramiento de la Gestion de la
Educacién, casi siempre 40% y siempre con sélo 16% lo cual nos permite tener una
idea que pocas veces hay mejoramiento de la gestion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10: Cuando acude a UGEL San Ignacio la comunicacion que existe entre

personal administrativo y usuarios es asertiva.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 4 2%

A veces 117 47%
Casi siempre 88 35%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de la
comunicacion que existe entre el personal
administrativo y usuarios

35%
40%
15%
20% 1% 2% -
0% A A Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 12: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(47%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces, Cuando
acude a UGEL San Ignacio la comunicacién que existe entre personal administrativo
y usuarios es asertiva, casi siempre 35% y siempre con sélo 15% lo cual nos permite
tener una idea que hay poca comunicacién entre usuarios y personal Administrativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11: Deberian cambiar la estrategia de atencion para un mejor proceso de los

tramites.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 190 76%
NO 60 24%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual para
cambiar la estrategia de atencion
para un mejor proceso de los
tramites

100% o

24%

Seriesl
0%
Sl NO

Figura 13: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(76%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que Si Deberian cambiar
la estrategia de atencion para un mejor proceso de los tramites, y No con s6lo 24% lo
cual nos permite tener una idea que los usuarios estan de acuerdo que se cambie la
estrategia para mejorar la atencion a los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 12: Las personas que laboran en la UGEL San Ignacio estdn capacitadas

para cumplir sus funciones.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 4 2%

Casi Nunca 11 49,

A veces 100 40%
Casi siempre 87 35%
Siempre 48 19%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

valorizacion porcentual de las
personas que laboran en UGEL San
Ignacio, para cumplir con sus
funciones

0,
40% 359%

40%
19%

A f— I Series1

Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

20%

0%

Figura 14: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(40%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces las
personas que laboran en la UGEL San Ignacio estan capacitadas para cumplir sus
funciones, casi siempre 35% y siempre con 19%, lo cual nos permite tener una idea que
no todo el personal que labora en UGEL San Ignacio, se encuentra capacitado para
realizar sus funciones con normalidad.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 13: La informacion que le brinda la UGEL San Ignacio sobre su tramite le es

suficiente para la absolucion de sus dudas.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 6 2%

Casi Nunca 2 1%

A veces 113 45%
Casi siempre 89 36%
Siempre 40 16%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas

Valorizacion porcentual de la informacion
brindada, es suficiente para la absolucién

dudas
60% 45%
36%
40%
16%
A A i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 15: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces la
informacion que le brinda la UGEL San Ignacio sobre su tramite le es suficiente para la
absolucion de sus dudas, casi siempre 36% Yy siempre con 16%, lo cual nos permite tener
una idea que la informacion que se le brinda a los usuarios no es suficiente para resolver
sus dudas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14: La solucion a sus quejas o reclamos es oportuna en UGEL San Ignacio.

68




RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Nunca 6 2%
Casi Nunca 10 4%
A veces 108 43%
Casi siempre 88 35%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual en cuanto a la
solucién de quejas y reclamos

50% 43%

40%
30%

35%

15%

20%
4%
- & Series1
0%
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 16: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(43%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces la solucion a
sus quejas o reclamos es oportuna en UGEL San Ignacio, casi siempre 35% Yy siempre con
15%, lo cual nos permite tener una idea que la solucién a sus reclamos no es oportuna.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15: El personal cuenta con equipos de tecnologia y materiales 6ptimos para

desempenfiarse en su labor.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 8 3%,

A veces 104 42%
Casi siempre 93 37%
Siempre 43 17%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual del personal, si este
cuenta con equipos de tecnologia para
desempeniarse en sus funciones

0,
60% 42% 37%
0,
40% 17%
20% 1% 3% -
0% r Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 17: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(42%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces el personal
cuenta con equipos de tecnologia y materiales dptimos para desempefiarse en su labor,
casi siempre 37% y siempre con 17%, lo cual nos permite tener una idea que no existen
equipos adecuados para realizar bien las funciones designadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16: Percibe que los funcionarios de UGEL San Ignacio siempre agilizan su

trabajo para atenderle en el menor tiempo posible.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 8 3%

Casi Nunca 5 2%

A veces 113 45%
Casi siempre 88 35%
Siempre 36 14%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de los funcionarios por
agilizar el trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible

60% 45%
35%
40%
14%
20% 3% 2% -
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 18:Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces los
funcionarios de UGEL San Ignacio siempre agilizan su trabajo para atenderle en el
menor tiempo posible, casi siempre 35% Yy siempre con 14%, lo cual nos permite tener
una idea los funcionarios de UGEL no agilizan los documentos presentados por los
usuarios para atenderlos en el menor tiempo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17: Respecto a las Capacitaciones que realiza UGEL San Ignacio, como las

considera.
RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Excelente 8 3%
Buena 133 53%
Regular 109 44%
Mala 0 0%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de las capacitaciones
que se realiza la UGEL San Ignacio

53%
60%

40%

0,
20% 39% 0% .
Seriesl

0%
Excelente Buena Regular Mala

Figura 19: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor
porcentaje (53%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que Son
Buenas las Capacitaciones que realiza UGEL San Ignacio, Regular con 44% vy
excelente con 3%, lo cual nos permite tener una idea que las capacitaciones que se
realizan hacia los docentes de UGEL San Ignacio son buenas.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18: La Unidad de Gestion Administrativa, Institucional, Pedagogica cumple
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sus funciones de manera planificada.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 5 2%
Aveces 56 22%
Casi siempre 108 43%
Siempre 78 31%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Valorizacion porcentual de las areas de la
UGEL SI, si estas cumplen sus funciones
manera planificada

43%
31%

22%
1% 2%
4 4 Series1

Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 20: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor

porcentaje (43%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que Casi

siempre La Unidad

de Gestion Administrativa, Institucional, Pedagdgica cumple sus

funciones de manera planificada, siempre 31% y A veces con 22%, lo cual nos

permite tener una idea las areas de UGEL San Ignacio cumplen con sus funciones de

manera planificada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19: Hay Coordinacion

tramites.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 0 0%

Casi Nunca 6 2%

A veces 112 45%
Casi siempre 94 38%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

entre las Unidades para una mejor atencion a los

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Valorizacion porcentual de coordinacion entre
unidades para una mejor atencion de tramites

45%
38%

15%

—_— Ay Series1

Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 21: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje

(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces hay

Coordinacion entre las Unidades para una mejor atencién a los tramites, Casi siempre

38% Yy siempre 15%, lo cual nos permite tener una idea no existe coordinacion para

mejorar la atencion a los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 20: El proceso del tramite que va a realizar es rapido y sencillo.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 4 2%

A veces 115 46%
Casi siempre 91 36%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual del proceso de
tramites, es rapio y sencillo

46%

50% 36%
40%
0,
30% 15%
20%
A 4 Series1
0%
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 22: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(46%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces el proceso
del tramite que va a realizar es rapido y sencillo, Casi siempre 36% Yy siempre 15%, lo
cual nos permite tener una idea que existe inconvenientes para agilizar los diversos
tramites de los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 21: Creé Ud. Que los horarios de atencion son apropiados.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 4 2%

Casi Nunca 7 3%

A veces 97 399,
Casi siempre 92 37%
Siempre 50 20%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas

Valorizacion porcentual de los horarios de
atencion, son apropiados

39% 37%
40%
30% 20%
20%
10% 2% 3%
- & Series1
0%
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 23: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(39%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que, a veces los horarios
de atencidn son apropiados, Casi siempre 37% y siempre 20%, lo cual nos permite tener
una idea los horarios no son apropiados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22: Cuéndo hace el seguimiento de su expediente me brindan la informacion
que necesita.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 6 2%

A veces 113 45%
Casi siempre 92 37%
Siempre 37 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual del seguimiento a su
expediente, se le brindan la informacion que

necesita
60% 45%
37%
40%
15%
0,
V4 -y i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 24: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces cuando se
hace el seguimiento de su expediente se brinda la informacion que necesita, Casi siempre
37% vy siempre 15%, lo cual nos permite tener una idea que no existe una buena
informacidn sobre los tramites que realizan los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23: Las personas que laboran en UGEL San Ignacio emiten informacién con

veracidad.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 0 0%

Casi Nunca 6 2%

A veces 112 45%
Casi siempre 94 38%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas

60%

40%

20%

0%

Valorizacion porcentual respecto a las
personas que laboran en UGEL San Ignacio,
emiten informacion con veracidad

45%
38%

15%

Siempre

2%
-y

0%
a—_—

Casi
siempre

Casi A veces

Nunca

Nunca

Seriesl

Figura 25: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje

(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces las

personas que laboran en UGEL San Ignacio emiten informacién con veracidad, Casi

siempre 38% Yy siempre 15%, lo cual nos permite tener una idea no se emite

informacion al usuario con veracidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24: Lo mantienen informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocurrir
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durante el proceso de servicio.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 5 2%

Casi Nunca 45 18%

A veces 107 43%
Casi siempre 88 35%
Siempre 5 2%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas

Valorizacion porcentual de los cambios que
ocurran durante el proceso de servicio a los

usuarios
60% 43%
35%
40%
18%
0% A 4 Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 26: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(43%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces lo
mantienen informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocurrir durante el proceso
de servicio, Casi siempre 35% Yy siempre 2%, lo cual nos permite tener una idea que los
funcionarios de UGEL San Ignacio, no mantienen informado al usuario sobre los
cambios que puedan pasar con respecto a sus documentos.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 25: Es constante la visita a la UGEL San Ignacio para seguimiento a su

tramite.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 5 2%

Casi Nunca 0 0%

A veces 116 46%
Casi siempre 91 36%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente. Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de las visitas a la
UGEL San Ignacio para hacer seguimiento a

su tramite
60% 46%
36%
40%
15%
0,
A A i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 27: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(46%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces es
constante la visita a la UGEL San Ignacio para seguimiento a su tramite, Casi siempre
36% y siempre 15%, lo cual nos permite tener una idea que los usuarios frecuentemente
asisten a UGEL San Ignacio a hacer seguimiento a sus documentos ingresados.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 26: Respecto a los distintos tramites que Ud. Realiza, lo resuelven en el tiempo

adecuado.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 1 0%

Casi Nunca 38 15%

A veces 118 47%
Casi siempre 86 349
Siempre 7 3%
TOTAL 250 100%

Fuente. Encuestas Aplicadas

Valorizacion porcentual de los tramites que
los usuarios realizan, lo resuelven en el tiempo

adecuado
47%
>0% 34%
40%
0,
30% 15%
20% o
3%
-_— A Series1
0%
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 28: Descripcién: En la figura se puede apreciar que existe un mayor
porcentaje (47%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A
veces los distintos tramites que Ud. Realiza, lo resuelven en el tiempo adecuado,
Casi siempre 34% Yy siempre 3%, lo cual nos permite tener una idea que no
resuelven a tiempo sus respectivos tramites.

Fuente: Elaboracion propia.

81



Tabla 27: Con respecto a la entrega de materiales educativos, es entregada a tiempo.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 2 1%

Casi Nunca 3 1%

A veces 125 50%
Casi siempre 78 31%
Siempre 42 17%
TOTAL 250 100%

Fuente : Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de la distribucion de
materiales, es entregada a tiempo

50%
50%

40% 31%
e 17%
20%
10% 1% 1%
0% 4= a— Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 29: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(50%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces la entrega
de materiales educativos, es entregada a tiempo, Casi siempre 31% y siempre 17%, lo
cual nos permite tener una idea que no existe una buena distribucion de materiales
educativos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28: Hay respeto y estricto cumplimiento con los horarios establecidos.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 8 3%

A veces 106 42%
Casi siempre 83 33%
Siempre 50 20%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual del cumplimiento con
los horarios establecidos

50% 42%

33%

40%
30% 20%
20%
3%
10% L% '
? A Ay Series1

0%
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 30: Descripcién: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(42%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces hay respeto
y estricto cumplimiento con los horarios establecidos, Casi siempre 33% y siempre 20%,
lo cual nos permite tener una idea que los usuarios no estan conformes con los horarios
establecidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 29: Hay coordinacion y planificacion para mejorar la atencion a los usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 3 1%

Casi Nunca 8 3%

A veces 112 45%
Casi siempre 89 36%
Siempre 38 15%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de coordinacion y
planificacion para mejorar la atencién a los

usuarios
60% 45%
36%
40%
15%
20% 1% 3% -
A —p i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 31: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje

(45%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces hay

coordinacion y planificacion para mejorar la atencién a los usuarios, Casi siempre 36% Yy

siempre 15%, lo cual nos permite tener una idea que no existe coordinaciéon y

planificacion para mejorar el servicio a los usuarios.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 30: Como califica Ud. El trato y la atencion que le brindan en funcién a sus

necesidades personales y el interés que demuestran por lo que necesita.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Excelente 1 0%
Buena 98 39%
Regular 117 47%
Mala 34 14%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de la atencion y el
interes que demuestran por lo que necesitan

los usuarios

47%

60% 39% 0
40%

14%
Seriesl
0%
Excelente Buena Regular Mala

Figura 32: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(47%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que el trato y la atencion
que se les brindan en funcién a sus necesidades personales y el interés que demuestran
por lo que necesitan es Regular, Buena con 39% y Mala con 14%, lo cual nos permite
tener una idea en relacion a sus necesidades personales de los usuarios y el poco interés
que se les muestra al momento de atender sus solicitudes.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 31: Cuando acude a UGEL San Ignacio la comunicacion que existe entre el

personal administrativo y usuarios es asertiva.

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTA]JE
Nunca 1 0%

Casi Nunca 11 49,

A veces 106 42%
Casi siempre 88 35%
Siempre 44 18%
TOTAL 250 100%

Fuente: Encuestas Aplicadas.

Valorizacion porcentual de la comunicacion
gue existe entre usuarios y administrativos, es

asertiva
60% 42%
35%
40%
18%
A i
0% Seriesl
Nunca Casi A veces Casi Siempre
Nunca siempre

Figura 33: Descripcion: En la figura se puede apreciar que existe un mayor porcentaje
(42%) de usuarios de la UGEL de San Ignacio que manifestaron que A veces la
comunicacion que existe entre el personal administrativo y usuarios es asertiva, Casi
siempre 35% Yy siempre 18%, lo cual nos permite tener una idea en relacion a la falta de
comunicacion asertiva entre usuarios y personal administrativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2  Discusion de resultados

La presente investigacion se desarrolld sobre el “Plan de Benchmarking”, se
estimo que al ejecutar el plan de benchmarking mejorara la atencion a los usuarios en la
“UGEL San Ignacio”, pues cumple con los objetivos, corroborar con la hipotesis

ejecutada en dicho estudio.

Por ello, se logra realizar dichos objetivos especificos por tanto evalla a
usuarios de UGEL SAN IGNACIO mediante dimensiones planeadas tales como:
planificacion, servicio, calidad, actividad, suministro y cliente, lo cual permite
descubrir los puntos méas importantes que se estan dando en la mala atencion a los

usuarios de UGEL San Ignacio.

En lo que se refiere al interés de atender las necesidades del usuario en la
UGEL San Ignacio mencionados en la Tabla 2 y Figura 6, se encontr6 que el 45% de
los colaboradores tienen esa disponibilidad y un 36% casi siempre y una minoria del
2% no tiene ningun interés de atender las necesidades de los usuarios, lo cual guarda
relacion con la investigacion de Mendoza et al (2012), en su tesis realizada en Bogota,
Colombia titulada Proyecto benchmarking de Facultades de Administracion de
Empresas Nacionales e internacionales, tuvo como objetivo orientar a determinar los
aspectos mas notables de las diferentes practicas académicas las cuales serviran para

mejorar los procesos de acreditacion y el servicio a los estudiantes y grupos de interés.

En lo concerniente al mejoramiento de la Gestion de la Educacion en la
UGEL San Ignacio mencionados en la Tabla 8 y Figura 12, se encontrd que la
organizacion publica estd comprometida con ese propo6sito ya que se encontré un alto
porcentaje de aceptacién 84% y esto tiene concordancia con la investigacion de
Tavera (2016), en su trabajo de investigacion denominado Relacion de la Calidad de
Servicio con la Satisfaccién del Usuario de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca, 2016, el trabajo de investigacion tiene como proposito determinar el
mejoramiento de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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De igual forma en lo que se refiere a las capacitaciones que se realizan en
UGEL San Ignacio y que se consideran en la Tabla 16 y figura 20, nos arroja que un
53% consideran que son buenas y un 44% regular y solo un 3% excelente, lo cual se
debe de poner més énfasis en mejorar los procesos para dar una mejor atencion a los
usuarios, esto tiene concordancia por lo manifestado por Novoa (2014), La finalidad
de demostrar que la aplicacion de un taller en inteligencia emocional en el area de
Atencion al Cliente mejord la calidad de servicio brindada en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario. Se utilizo el disefio en sucesion o en
linea donde se usé un solo grupo que sirve como grupo experimental y testigo de si
mismo, empleando la técnica de la encuesta, para lo cual se elabor6 un cuestionario.
Los resultados de la investigacion llegaron a la conclusion que mediante la
implementacion del taller en inteligencia emocional mejord la calidad de servicio
viéndose reflejado en las tablas y gréficos presentados del pre — post del taller

logrando una percepcion positiva por parte de los socios hacia la Cooperativa.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE
INVESTIGACION



V. CAPITULO
INTRODUCCION

Se presenta una propuesta de un Plan de Benchmarking en donde se expone la mision y
vision de la UGEL San Ignacio, asi como también los objetivos que se pretenden lograr
con la realizacion del plan. Por ello contiene las estrategias idoneas para contribuir al
mejoramiento de los factores que inciden en la mala atencion a los usuarios.

Su implementacion permitird determinar objetivos de calidad, requisitos y necesidades
de los usuarios finales, asi como también identificar los procesos para atender las
necesidades y expectativas de los usuarios finales, medir y analizar los procesos y

aplicar la mejora continua de la organizacion.
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PROPUESTA DE INVESTIGACION

DISENO DE PLAN DE BENCHMARKING

Este plan busca la optimizacion del servicio donde los funcionarios se preocupen por
entender las necesidades de los ciudadanos, motivo por el cual se hace necesario disefiar un
Plan de Benchmarking como medio para la mejora continua, que permita identificar
problemas, sus causas y proponer acciones de mejorar para lograr la implementacién de un
servicio de calidad acorde a los requisitos y necesidades de los usuarios finales (docentes,

estudiantes, padres y madres de familia).

¢A quién esta dirigida este Plan de Benchmarking?
El presente plan esta dirigida a todos los trabajadores que laboran en la UGEL San

Ignacio.

¢ Qué beneficios se obtiene al Disefiar un Plan de Benchmarking?

e Mejoramiento del Planeamiento en la entidad.

e Comunicacion efectiva entre los funcionarios de la entidad y el usuario final.
e Incremento de la satisfaccion del usuario final.

e Garantia de la calidad del servicio que brinda la entidad.

e Mejora del desempefio y coordinacion de los procesos.
¢ Qué esperamos lograr?

o Proporcionar los elementos claves para la implementacion exitosa del Plan

de Benchmarking y asi mejorar la atencion a los usuarios de la UGEL San Ignacio.
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¢ Cudles son los Procesos a Seguir

Se lleva a cabo de forma sistemética y en cada proceso de la organizacién, planeando,
controlando y mejorando los procesos que influyen en el cumplimiento de los requisitos y
satisfaccion del usuario final.

Planear

Establecer los objetivos necesarios para obtener resultados en concordancia con los
requisitos del usuario final.

Hacer

Ejecucion de los Procesos.

Verificar

Seguimiento y medicidn de los procesos respecto a los objetivos y estrategias trazadas.
Actuar

Realizar acciones tomadas para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

5.1 Objetivos

a. Obijetivo General

Proponer el Plan de Benchmarking para mejorar la atencién a los usuarios de la
UGEL San Ignacio 2016.

b. Objetivos Especificos.

» Capacitar y orientar a los colaboradores utilizando estrategias de
Benchmarking.

» Monitorear a los colaboradores de UGEL San Ignacio, mediante actas de
reunion de calidad de servicio.

» Organizar grupos de inter aprendizaje para leer y aprender y asi poder
fortalecer las capacidades y habilidades de los colaboradores.

» Mejorar la calidad del servicio de los colaboradores de la UGEL San
Ignacio

» Brindar una atencidn eficiente a los usuarios de la UGEL San Ignacio.
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5.2 MISION

Al 2021, La Provincia Fronteriza de San Ignacio 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.

VISION

Somos una sociedad fronteriza, ecoldgica y pluricultural que ofrece una formacion
integral, inclusiva, productiva, innovadora y ambiental en educacion béasica 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.

VALORES
Los valores que practicamos en la UGEL - San Ignacio son: la Justicia Respecto,
Solidaridad, Libertad, Democracia, Honestidad, Amor, Paz, Responsabilidad, Empatia,

Innovador, Etica Profesional y FE.
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Figura 34 FODA de UGEL San Ignacio

Fortalezas

Oportunidades

*Al servicio de toda la Provincia de San
Ignacio.

*Adecuada infraestructura.

*Personal con experiencia

*Interés de los docentes en capacitarse y
actualizarse.

*UGEL San Ignacio con actitud democrética.
*Liderazgo institucional y articulacién en el
ambito de influencia.

Debilidades

*La demora en el proceso de tramite.
*Constantes cambios de personal en la Sede.
*Insuficiente presupuesto asignado.
*Personal que se incorpora a la Sede sin
experiencia en la funcion Publica.

*Avance en la ciencia y uso de tecnologia.
*Disminucion de precios de equipos de
altima generacion.

*Considerar a la educacion como un factor
de desarrollo y mejora del nivel de vida.

Amenazas

*Reducido uso de la tecnologia por parte de
las Instituciones Educativas Publicas.
*Mal uso de los medios de Comunicacion.

Fuente: Elaboracion Propia

63



5.3 BENCHMARKING

Pasos para implementar un Benchmarking interno

1. Planteamiento: Consiste en identificar a los colaboradores que brindan una mala
atencion a los usuarios para poder capacitarlos y motivarlos a que puedan adaptarse a un

plan de mejora en la institucion.

2. Recoleccion de datos: La informacion que se utilizara para medir el desempefio de cada
colaborador, sera mediante encuestas, evaluaciones entre colaboradores, y estara a cargo del

responsable de Recursos Humanos.

3. Identificacion de datos: Una vez realizado las evaluaciones se procede a identificar a los
colaboradores que brindan el mejor servicio a los usuarios como también al colaborador que

no brindo una adecuada atencién a los usuarios.

4. Toma de decisiones: Se debe llegar a una conclusion a partir de los datos analizados con
el fin de implementar las mejoras en el area analizada y asi aumentar la competitividad del
area.

Para la toma de decisiones se ha previsto considerar dos situaciones:

*El colaborador no realiza con el protocolo de atencion:
A latercera falta se emitird un memorandum de llamada de atencion.
*El colaborador que realiza el protocolo de atencién:

Se lo premiara mediante incentivos como: resolucién de felicitacion, cena familiar, dia libre.
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5.4 Diagnostico Del Proceso De Benchmarking

o Orientamos a los colaboradores planteando estrategias como capacitaciones,
incentivos, felicitaciones, para que se sientan motivados en la aplicacion de este nuevo
sistema de Gestion de la calidad, aplicando la buena practica de la UGEL Jaén y sabemos
que a futuro con el esfuerzo de todos los colaboradores de la UGEL San Ignacio, se lograra
brindar una atencion de calidad, es por ello que todas las jefaturas estan comprometidas en

animar a su personal para obtener una mejor Atencion a los usuarios.
o La primera etapa principal se basa en una buena formacion y comunicacion asertiva.

. El compromiso del personal Administrativo es brindar la mejor amabilidad,
oportunidad y asesoria estos atributos son los que nos ayudaran a ser mejores en atender

todos los requerimientos, tramites o solicitudes presentadas.

5.5 Mejora Continua

El procedimiento que utilizaremos es el copiar la buena préctica de UGEL Jaén titulada:
Modulo Integrado de atencion al usuario (MIAU), por lo tanto se tendra en cuenta los

siguientes pasos para poder reducir el tiempo de atencion a los usuarios:

- Se aprobd un nuevo horario de atencion, y se redujo el tiempo de trdmite de cinco dias a

medio dia para la entrega de los certificados de estudios.

- Para el informe escalafonario, se redujo de siete dias a medio dia, y los tiempos de
atencion se redujeron en reasignaciones, permutas, constancia de trabajo y asignacién por

tiempo de servicio, y como resultado se obtuvo lo siguiente:

[1 Reduccion de tiempo de trdmites de los usuarios en la UGEL.
[1 Disminucion de ausentismo injustificado de docentes y directores en las I1.EE.
[1 Se instal6 un mddulo de atencion con cuatro ventanillas que son los tramites mas

recurrentes: mesa de partes, boletas, caja, orientacion al usuario y fedatario.
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[1 Se habilité una linea telefonica directa, el Fono UGEL.: atendida por el responsable de la

Oficina de Orientacion al usuario. A través de esa linea se brinda servicio de consultas,

seguimiento de documentos, recibir informacion de las I1.EE.

[1 Se instald la atencion preferencial.

] Se instalé el libro de reclamaciones al alcance de los usuarios.

[J Se habilit6 la atencion a los usuarios los fines de semana.

5.6 Actividades del Plan.

) CRONOGRAMA

DESCRIPCION
E F MA M J J A S
Aprobacion del Plan X
Taller de Capacitacion X
Evaluacion de Taller X
Informe Final X
utilizar

e Capacitacion al personal.

¢ Incentivo al personal

Fuente

Elabor
acion
propia

5.7
strate

gias a
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5.8 PRESUPUESTO GENERAL DE LAS ACTIVIDADES

. . Total
Estrategias Temas Objetivo Actividades Resp(;nsabl Resultado Perlo((jjlmda Descripcion  U.M Czr:jt'd CuU ggi;? Presupuest
0
*Atencion al * Sensibilizar a los colaboradores de la Informar sobre el Almuerzos (120
cliente UGEL San Ignacio, a brindar un programa al Director de personas X 1 unidad 120 S/.7.00  S/.840.00 S/.2,450.00
' servicio de calidad utilizando las la UGEL. dia)
conductas observables como son, Refrigerios
*Calidad en  amabilidad, oportunidad y asesoria. Costos de los ponentes (Break) (120
| taller de el servicio. y material  utilizar. gelrs\tl);;ssx 1dia unidad 120 S/.4.00  S/.480.00
capacitacion diaria)
a: pErstha(Iide *Cgmpeter;ci 01 Ponentes
aEntidad -  as Personales P para el taller
Duracién (01 para prestar ?géﬂrc'lzjr?'é’enl ’t’aalrlzr'a Responsabl por 1 dia unidad 1 S/.1,080.00 S/.1,080.00
dia) un Servicio ) e de Incluye
de Calidad [eCUTSOS Favorable 1 vez Material + IGV
*Trabajo en humanos Auditorio (de la .
Equipo Fecha del taller misma entidad) unidad 1 S/.0.00 S/.0.00
Invitacion al taller AmDIENACION  unidad 1 S/.50.00  S/.50.00
Ejecucion del taller Igri'?ézz)(misma unidad 1 S/.0.00 S/.0.00
Resultados. I oridag) Umided 1 S.000  S/.0.00
fgjﬁzﬁg‘;tl gagy UG 1 S/.0.00 S/.0.00
Informar sobre el Resolucién de
programa al Director de felicitacional ~ unidad 1 S/.0.50 S/.0.50  S/.100.50
la UGEL. mejor
trabajador
ol Motivacion, * Reconocimiento al mejor trabajador Responsabl
Incentivo a personal y  por su excelente atencién al servicio. ede Excelente 1 vez
personal liderazgo Elaboracion de la recursos Cena familiar
resolucién de humanos unidad 1 $/100.00  S/.100.00
felicitaciones
Reserva de la cena Dia Libre . 0
familiar (restaurant) unidad ! $/.0.00
Hacer entrega del
premio correspondiente.
TOTAL GENERAL S/.2,550.50

Fuente: Elaboracion Propia
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5.9 Financiamiento

Se presenta la propuesta del Plan de Benchmarking, el cual el costo total de la
propuesta seré financiado por la UGEL San Ignacio.

5.10 Seguimiento del Plan de mejora

Para el seguimiento del Plan de mejora se realizara una revision mensual de los

avances logrados en su desarrollo, como también las dificultades presentadas.

En este caso el sequimiento consta de:

*Seguimiento Interno: se hard una evaluacion interna a cada colaborar, el
responsable dispuesto en acta, es quien debera rendir el informe al jefe inmediato sobre el
avance del cumplimiento.

*Seguimiento externo: lo realiza el responsable de Recursos Humanos, quien hara un
monitoreo del plan de mejora a todos los colaboradores mediante encuestas de satisfaccion

a los usuarios.
5.11 Elaboracion de actas de implementacion del Plan de mejora.

Acta de reuniéon mensual

FECHA: San Ignacio, 23 de mayo de 2016.

PARTICIPANTES: Todos los colaboradores de UGEL San Ignacio

PROBLEMA TRATADO META ACORDADA

Asesoria Estudiar MOF, MAPRO

MEDIDAS ADOPTADAS RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE LA

PARA CUMPLIR LA META:  SUPERVISAR EL DINAMICA:
CUMPLIMIENTO:

Capacitaciones sobre Vanessa Pesantes Soriano Sonia Coronado Nufiez

atencién al cliente

OBSERVACIONES: Por inicio a la nueva gestion de calidad se llegd a un 50% en las
evaluaciones.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.12 Tabla de Responsables del Plan.

Responsables Fuentes de Financiamiento Resultados obtenidos

Se medira mediante
monitoreo mensual a cargo
del responsable de Recursos
Humanos, aplicando

El costo total de la propuesta  encuestas a los funcionarios

sera financiado por la UGEL de la UGEL San Ignacio, a

San Ignacio. fin de realizar el seguimiento

del Cumplimiento de mejora
en la calidad del servicio a
los usuarios.

*Director de la UGEL
*Responsable de RRHH.
*Auditor

Fuente: Elaboracion Propia

5.13 Evaluacioén

e A termino de los capacitaciones se emitird un informe al Director de la UGEL San
Ignacio de lo actuado, en él se detallara el nivel de logro alcanzado en cada una de
las metas que persigue este Plan, ademas las sugerencias de mejora que permitan

brindar un servicio de calidad a los usuarios de UGEL San Ignacio.

e Se evaluara durante todo el proceso y los resultados para determinar la efectividad

de las acciones planificadas y su impacto en la  poblacion.
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VI. CAPITULO
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La implementacion de un Plan de Benchmarking en la Unidad de Gestion Educativa Local
UGEL San Ignacio mejorard la atencion a los usuarios y el compromiso de los
colaboradores en realizar el trabajo queda en manifiesto cuando se aplique el Plan de

Benchmarking.

Se diagnostico a través de un analisis que el benchmarking es favorable para realizar con
eficacia una buena atencion a los usuarios de la UGEL de San Ignacio, se analizaron varias
dimensiones lo cual indico que si es favorable la estandarizacion y que todas la areas

colaboren para el objetivo final de atender bien a los usuarios.

El nivel de atencion de los colaboradores también se determiné y de igual manera que el
programa MIAU puede mejorar la atencién final de los usuarios y que este sea el cambio

que necesita la administracion puablica.
Se propuso el disefio de un plan de benchmarking, que permita dar solucién a la mejora

en la atencion a los usuarios de la UGEL San Ignacio, el cual tiene un cronograma de

actividades con lo cuédl mejorara la percepcion por parte de los mismo usuarios.
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6.2

Recomendaciones

Implementar en la Unidad de Gestion Educativa Local UGEL San Ignacio,
nuevas formas de Atencidén a usuarios, pues de esa manera Se conseguird

mejorar el servicio, dando fluidez a los trdmites documentarios.

Realizar talleres con temas de competencias personales, servicio de calidad,
liderazgo a todo el personal de la Unidad de Gestion Educativa Local San
Ignacio, para que puedan desarrollar un trabajo eficiente, proactivo, con
capacidad de resolver los problemas presentados en el trabajo, dando mayor
énfasis a las oportunidades, de esta manera mejorar la productividad y tener una

imagen positiva.

Ejecutar proyectos planificados, ya que estos son los que conducira a los
colaboradores de la UGEL San Ignacio a estar mas organizados y poder

desarrollar mejor sus labores.

Mejorar el moédulo de atencion al Usuario ya que esto constituye la primera

impresion de los usuarios.

Capacitar continuamente a los colaboradores, brindar mejores incentivos para

que asi puedan trabajar con entusiasmo y dar una buena atencion de calidad.
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MATRIZ DE
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Definicion

del Formulaciéon de Clasificacion Definiciéon Poblacion, Técnica e
Titulo Problema Objetivos Hipotesis de variables Operacional Metodologia Muestra Instrumento
Objetivo General: Hipdtesis Nula Variables: L Tipo: Poblacién: Técnica
' . Deacuerdoal 3511 La rincipal
. i PLANIFICACION princip
Proponer un plan de Al aplicar un plan de Y%”abled. _ tipo de Usuarios.  técnica que se
ben_Chma{klng 3 Pf;lra benchmarking PT egen lente: . -oceso investigacion, utilizars en el
lrJnS?JJ;rrii':S Seafgnﬁ'ﬁﬂjaz g: entonces no permitira B:r?chfnarking ACTIVIDADES el presente Muestra:  presente estudio
> , mejorar la atencion a OBJETIVOS estudio es de ' ;
Gestion Educativa Local Iosjusuarios dela tipo 250 usuarios sera ;I
(UGEL) San Ignacio - 2. - o0 o Benchmarkinges 2 SERVICIO. Cuantitati Cuestionario  de
. COmMo | 20186. nidad ae estion un procedimiento  SATISFACCION uantitativa. likert.
¢Como la Educativa Local San P ACCION
aplicacion  Objetivos Especificos: Ignacio. (UGEL) estructurado y Instrumento
del plan de continuo para 3. CALIDAD Nivel: : .
Plan de benchmarki  Di " | o  analizar BENEEICIO Cuestionario que
Benchmarkin ~ oenchmarki —iagnosticar que fos Hipotesis Alternativa SERVICIO - por intermedio
: ng mejora la  instrumentos de productos, Aplicado.
g para mejorar - benchmarking son . NECESIDADES de una encuesta
i5 atencion a gson Si se aplicaun plan de  S€rVICIOSY
la atencién a : favorables para realizar p P Método: de preguntas, se
. los usuarios e benchmarkin procesos de : X
los usuarios de la Unidad " eficacia la buena enchmarking trabajo de las tomara a la
delaUGEL = "~ iign atenciona los usuarios en entonces permitira entidades En la presente muestra
San Ignacio € 9€SUON 15 UGEL de San Ignacio  mejorard la atencién a e conocidas com investigacion sefialada.
2016. Educativa 5016 los usuarios de la beco 0cldas como utilizamos el
Local San Unidad de Gestion uenas método
Ignacio? Identificar el nivel de Educativa Local San  'epresentantes de descriptivo, para
atencion de los Ignacio. (UGEL) las buenas determinar  la
colaboradores con el practicas con el fin relacion de las
benchmarking que permita de hacer mejoras variables,
perfeccionar la atencion a en las conforme al

los usuarios de UGEL San
Ignacio 2016.

organizaciones.

desarrollo del
presente estudio.
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Disefiar un plan de

benchmarking, que i Diserio:
P g.9 P Vanabl? . 1. ACTIVIDADES
permita dar solucion ala Dependiente ;
. ., . EJECUCION .
mejora en la atencion a No exper|menta|:
los usuarios de la UGEL . ACTIVIDAD
La atencion al PROGRAMA

San Ignacio 2016. Usuario

- 2. SUMINISTRO
Es el servicio que

brindan las PROCESOS
personas que INTEGRACION
laboran en una INFORMACION

organizacion y

que tiene la 3. CLIENTE
facilidad de estar

en interaccion y gIII?EC,\;A:I\?IZACION
conta_cto con los SERVICIO
usuarios y buscar

satisfaccion en sus

necesidades.

Usuario es la
persona quien usa
habitualmente
algo o que es
destinataria de un
servicio, ya sea
privado o publico.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 35 Encuestas

Fuente: Aplicacion de encuestas.

Encuestas en UGEL San Ignacio

Figura 36 Encuestas
Fuente: Aplicacion de Encuestas
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ENCUESTA
Buen dia, somos estudiantes de la Escuela de Administracion de la Universidad Sefior de
Sipan estamos realizando una investigacion para poder identificar la atencion que se brinda
en UGEL SAN IGNACIO, la veracidad de su participacion sera un gran aporte para la

calidad de la misma.

1. Los procesos que realiza la UGEL San Ignacio son adecuados para dar respuesta a las
solicitudes.
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
2. El personal que labora en UGEL San Ignacio se muestra interesado en atender las
necesidades del usuario?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
3. Hay coordinacion y planificacion para mejorar la atencion a los usuarios?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
4. La UGEL SAN IGNACIO promueve actividades de actualizacion para sus personales?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
5. Hay cumplimiento de los objetivos, mision y vision en beneficio de los usuarios?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
6. Es flexible el horario de atencidn en el area que realiza su tramite?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
7. La UGEL San Ignacio brinda atencidn oportuna y transparente a los usuarios?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
8. La UGEL San Ignacio cumple con la funcion de mejoramiento de la Gestion de la
Educacion?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
9. Cuéndo acude a UGEL San Ignacio la comunicacién que existe entre el personal
administrativo y usuarios es asertiva?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
10. Deberian cambiar la estrategia de atencidn para un mejor proceso de los tramites?
a)Si  b)No
11. Las personas que laboran en la UGEL San Ignacio estan capacitadas para cumplir sus
funciones?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
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12. La informacion que le brinda la UGEL San Ignacio sobre su tramite le es suficiente
para la absolucién de sus dudas?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

13. La solucion a sus quejas o reclamos es oportuna en UGEL San Ignacio?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces  d) Casi Siempre e) Siempre

14. El personal cuenta con equipos de tecnologia y materiales 6ptimos para desempefiarse
en su labor?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

15. Percibe que los funcionarios de UGEL San Ignacio siempre agilizan su trabajo para
atenderle en el menor tiempo posible?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

16. Respecto a las capacitaciones que realiza UGEL San Ignacio, como las considera?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

17. La unidad de Gestion Administrativa, Institucional, Pedagdgica cumple sus funciones
de manera planificada.

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

18. Hay coordinacion entre las unidades para una mejor atencién a los tramites.

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

19. El Proceso del trdmite que va a realizar es rapido y sencillo?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

20. Cree Ud. Que los horarios de atencion son apropiados?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

21. Cuando hace el seguimiento de su expediente me brindan la informacion que necesita.?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

22. Las personas que laboran en la UGEL San Ignacio emiten informacion con veracidad?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

23. Lo mantienen informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocurrir durante el
proceso de servicio?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

24. Es constante la visita a la UGEL San Ignacio para hacer seguimiento a su tramite?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre

25. Respecto a los distintos tramites que Ud. Realiza lo resuelven en el tiempo adecuado?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
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26. Con respecto a la entrega de materiales educativos, es entregada a tiempo?
a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces  d) Casi Siempre e) Siempre
27. Hay respeto y estricto cumplimiento con los horarios establecidos?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
28. Hay coordinacion y planificacion para mejorar la atencion a los usuarios?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces  d) Casi Siempre e) Siempre

29. Como califica Ud. el trato y la atencion que le brindan en funcién a sus necesidades

personales y el interés que demuestran por lo que necesita?

a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

30. Cuéndo acude a UGEL San Ignacio la comunicacion que existe entre el personal

administrativo y usuarios es asertiva?

a) Nunca b) Casi Nunca c) Aveces d) Casi Siempre e) Siempre
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion de Empresas

Nombre del Juez

Profesion

Al 7 Miecalypes S
74'(’{))70(){/(‘) @7 Ca‘?lm QTi{gz.

Mayor Grado Académico obtenido MagicTer

Institucion donde labora

Experiencia Profesional (en afios) 49 % 0o

Uviv. Macional Rdee 2.2 balils

Cargo

Docem'fe (fm‘u*ersil 0 O.

TITULO: PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION AL

TESIS

USUARIO EN UGEL SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ,COMO LA APLICACION DEL PLAN DE BENCHMARKING
MEJORA LA ATENCION A LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION

EDUCATIVA LOCAL SAN IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: DISENAR UN PLAN DE BENCHMARKING PARA
MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION

EDUCATIVA LOCAL (UGEL) SAN IGNACIO-2016.

AUTORES: Pesantes Soriano Vanessa Alejandrina
Robledo Barco Joice Stephanie

Instrumento evaluado

Encuesta N° 1
Encuesta N° 2

Objetivo de la investigacion

El presente cuestionario tiene como objetivo disefar
un Plan de Benchmarking para mejorar la atencion a
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local-
UGEL San Ignacio-2016.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores
de la Operacionalizacion de la variable. Agradeceré evaluar cada item marcado con
un aspa (x) en la alternativa "A" y en la alternativa "D" si esta en desacuerdo.
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’Wems de preguntas: Encuesta N° 1 Dirigida a los usuarios de la UGEL San Ignacio para disefiar

un Plan de Benchmarking.
: Sugerencias ... (A} (D)

1. ¢Los procesos que realiza |a UGEL San Ignacio SN | - reeeeeeesmrereerseoeeessms oo
adecuados para dar respuesta a las solicitudes?

Sugerencias ... (Af (D)
2.- ;El personal que labora en UGEL San IgNACIO S€ MUESHEA | -svrreersvereermsersens s eeens oo oo
interesado en atender las necesidades del usuario?

Sugerencias ... (X) (D)
o, [ (’Hay coordinacién y planificacion Para mejorar la | «ceeeeneeiieeieeee e
atencién a los usuarios?

Sugerencias ... (%) (D)

4.- ¢la UGEL San Ignacio promueve actividades de | -

actualizacién para su personal?

5.- ¢Hay cumplimiento de los objetivos, misién y vision en | -

beneficio de los usuarios?

.........................................................

.........................................................

Sugerencias ... (X) (D)
6.- (,ES flexible el horario de atencioén en el area que FORNZA | srovsvessssseasuminnmivovenisssssssnioisssiisosnmnaniase
su tramite?

Sugerencias ... (X) (D)
T (‘La UGEL San |gnaci° brinda atencion opor’tuna b R Y
RS e e - T

Sugerencias ... ) (D)
8.- LLa UGEL San |gnacio cUmple con la funcién (o [
eI R Y © e
9.- ¢Cuando acude a UGEL San Ignacio la comunicacién Sugerencias ... [(X) (D)

que existe entre personal administrativo Y USUAriOS €S| ..ccccevvvvernrnininnn,

e —T——
. . ) . Sugerencias ... (&) (D)

10.- ¢ Deberian cambiar la estrategia de atencion para un
mejor proceso de los tramites?

Sugerencias ... (X) (D)
11 ¢Las personas que laboran en la UGEL San L LC L
estan capacitadas para cumplir sus funciones?

Sugerencias ... &) (D)

12.- ¢La solucién a sus quejas o reclamos es oportuna en
UGEL San Ignacio?

.........................................................
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13.- (Como califica Ud. El trato y la atencién que le brindan | Sugerencias ... (X) (D)
en funcién a sus necesidades personales V0l ARTOTES QUB! consssasccssussnsssssioravinss snssnnsunssrisnsnonsorsins

demuestran por o que NECESItA? | et

.........................................................

14.- ;Hay respeto y estricto cumplimiento con los horarios

.........................................................

establecidos?

.........................................................

.........................................................

'oltlnclulclllllllll,t.-llo-uuc--'

MACALUPU INGA
H|P6lég%SPE N* 1010

COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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items de preguntas: Encuesta N° 2 Dirigida a los usuarios de la UGEL San Ignacio para mejorar la

atencion al usuario. -

Sugerencias ... (X) (D)
i 20, ol O S WO ) DR 5y e
materiales Optimos para desempefarse en su labor? | s
2.- ¢Percibe que los funcionarios de UGEL San Ignacio | Sugerencias ... (%) (D)
siempre agilizan su trabajo para atenderle €n el MeEnOr | = e errersmmsimiisr st
tiempo posible? e

Sugerencias ... (X] (D)

3.- ¢Respecto a las Capacitaciones que realiza UGEL San | sttt

Ignacio, como las considera?

4.- ¢lLa Unidad de Gestion Administrativa, Institucional,
Pedagégica cumple sus funciones de manera planificada? | === s

5.- ¢ Hay Coordinacién entre las Unidades para una mejor
atencién a los tramites?

6.- ¢El proceso del tramite que va a realizar es rapido y
sencillo?

7.-
apropiados?

¢(Creé Ud. Que los horarios de atencion son

8.- (Cuando hace el seguimiento de su expediente me
brindan la informacién que necesita?

Sugerencias ... (&) D
9.- ¢Las personas que laboran en UGEL San Ignacio g W )
emiten informacién converacidad? | e

Sugerencias ... (K) (D)
10.- (Lo mantienen informado sobre los cambios que

ocurran o puedan ocurrir durante el proceso de servicio?
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Sugerencias ... (R) (D)
11.- ¢Es constante la visita a la UGEL San Ignacio para |
seguimiento @ sutramite? e

Sugerencias ... D
12.- ;Respecto a los distintos tramites que Ud. Realiza, lo g al (D)
resuelven en el tiempo adecuado? | s s
13.- ¢ Con respecto a la entrega de materiales educativos, | Sugerencias ... (X} ©)
es entregada a tiempo?

7

FCLRALELILL]

MACALUPU INGA
Hlpégg%spe N*1010
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA

(Documento Reservado)

Hipd it Mo wlbps Trrga.
C : .
e D oceu (e L( WA ver si‘! oan O

Institucion: Un\Vo ,Uou‘onafd F)Q(/n:) gt:'? @(I/ﬁ

Por favor, valorar la concepcién de la propuesta

Nombres y Apellidos:

1. Problema de estudio:
¢Cémo la aplicacion del plan de benchmarking mejora la atencién a los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local San Ignacio?

Haria los siquientes cambios

Bien concebido (VW

Deficiente ( )

2. Objetivo
Disefiar un Plan de Benchmarking para mejorar la Atencion a los Usuarios

de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) San Ignacio-2016.

Haria los siquientes cambios
Bien concebido §)

Deficiente ( )

3. Fundamento Teoérico ]

BENCHMARKING - Se basa en el procedimiento donde se guarda toda informacion y genera mejora continua, con
respecto a los buenos logros obtenidos de otras entidades, para ser aplicados en el bien de la organizacion.
(debitoor, 2017)

EL SERVICIO AL CLIENTE: Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006).

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (Jr 121
Deficiente ( )

4. Estrategias para el cambio

Las estrategias que 1a UGE]l San lanacia anlinars amem-.
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracion de Empresas

Nombre del Juez Welcloy fPral Ftanade o7l
Profesion ATV P (//e/p{/ (o Fa bl leon

Mayor Grado Académico obtenido | 77 7ce/ara oo (%) earccin
Experiencia Profesional (en afios) | /7 e

Institucion donde labora Kniersisode Mlocions? Jedzo s Galls
Cargo Qocenle 2nitns, farco
TESIS

TITULO: PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION AL
USUARIO EN UGEL SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ;COMO LA APLICACION DEL PLAN DE BENCHMARKING
MEJORA LA ATENCION A LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL SAN IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: DISENAR UN PLAN DE BENCHMARKING PARA
MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL (UGEL) SAN IGNACIO-2016.

AUTORES: Pesantes Soriano Vanessa Alejandrina
Robledo Barco Joice Stephanie

Instrumento evaluado Encuesta N° 1
Encuesta N° 2

Objetivo de la investigacion | g presente cuestionario tiene como obijetivo disefar
un Plan de Benchmarking para mejorar la atencién a
los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local-
UGEL San Ignacio-2016.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores
de la Operacionalizacién de la variable. Agradeceré evaluar cada item marcado con
un aspa (x) en la alternativa "A" y en la alternativa "D" si esta en desacuerdo.

123



Items de preguntas: Encuesta N° 1 Dirigida a los usuarios de la UGEL San Ignacio para disefiar

.| un Plan de Benchmarking.

1. ¢Los procesos que realiza la UGEL San Ignacio son
adecuados para dar respuesta a las solicitudes?

Sugerencias ... M (D)

2.- . El personal que labora en UGEL San Ignacio se muestra | «---«seesees

interesado en atender las necesidades del usuario?

3.- ¢Hay coordinacién y planificacion para mejorar la
atencion a los usuarios?

4.- &La UGEL San ]gnacio promueve actividades de | «seeerrmimeiii

actualizacién para su personal?

.........................................................

5.- ¢Hay cumplimiento de los objetivos, misién y visién en
beneficio de los usuarios?

.........................................................

6.- ¢ Es flexible el horario de atencion en el area que realiza
su tramite?

7.- ¢La UGEL San Ignacio brinda atencién oportuna y
transparente a los usuarios?

.........................................................

8.- ¢(La UGEL San Ignacio cumple con la funcién de
mejoramiento de la Gestién de la Educacion?

9.- ¢Cuando acude a UGEL San Ignacio la comunicacién

que existe entre personal administrativo y usuarios es|..

asertiva?

10.- ¢, Deberian cambiar la estrategia de atencién para un
mejor proceso de los tramites?

11.- ¢Las personas que laboran en la UGEL San Ignacio
estan capacitadas para cumplir sus funciones?

12.- ¢La solucién a sus quejas o reclamos es oportuna en
UGEL San Ignacio?
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13.- ¢ Coémo califica Ud. El trato y la atencién que le brindan | Sugerencias ... b«) (D)
en funcion a sus necesidades personales y el iNterés QUE | w...c..eeerrerererureereesesessrareersesssesnssseens

demuestran por lo que Necesita? [ sesneens

.........................................................

14.- ;Hay respeto y estricto cumplimiento con los horarios

.........................................................

establecidos?

.........................................................

LIC. WILDER AHGEL MVARADO CASTILLG
N° COESPE 154
COLEGIO DE FATADISTICOS DEL PERU
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items de Preguntas: Encuesta N° 2 Dirigida a los usuarios de la UGEL San Ignacio para mejorar la

atencion al usuario. -

1.- ¢El personal cuenta con equipos de tecnologia y
materiales 6ptimos para desempefarse en su labor?

Sugerencias ... 0() (D)

2.- (Percibe que los funcionarios de UGEL San Ignacio
siempre agilizan su trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible?

Sugerencias ... (X) (D)

3.- ¢Respecto a las Capacitaciones que realiza UGEL San
Ignacio, como las considera?

Sugerencias ... M (D)

.........................................................

4.- ¢La Unidad de Gestion Administrativa, Institucional,
Pedagégica cumple sus funciones de manera planificada?

5.- ¢ Hay Coordinacién entre las Unidades para una mejor
atencién a ios tramites?

Sugerencias ... (X) (D)
6'_ LE' proceso de' tramlte qUe va a realizar es l‘apldO y .........................................................
senc"lo? ---------------------------------------------------------
Sugerencias ... (X) (D)
7- ¢Creé Ud. Que los horarios de atencién son
apropiados?
8._ (,Cuéndo hace el seguim'ento de su expediente me R N

brindan la informacién que necesita?

9.- ¢Las personas que laboran en UGEL San Ignacio
emiten informacién con veracidad?

10.- (Lo mantienen informado sobre los cambios que

ocurran o puedan ocurrir durante el proceso de servicio?
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11.- ¢ Es constante la visita a la UGEL San Ignacio para
seguimiento a su tramite?

Sugerencias ... (X} (D)

.........................................................

Sugerencias ... D
12.- ;Respecto a los distintos tramites que Ud. Realiza, lo g m 2
resueiven en ol tiempo adecuado? | e
13.- ¢ Con respecto a la entrega de materiales educativos, | Sugerencias ... % ©)

es entregada a tiempo?

N° COESPE 154
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA

(Documento Reservado)

Nombres y Apellidos: 7%/@ /%4 % /ﬁfm& 2 éﬂ %
Carg0: Docosle I pu'verss7anco

Institucion: UUriver sicdad Alaceorza? Vontro /Qaz Gotho

Por favor, valorar la concepcién de la propuesta

1. Problema de estudio:
¢Como la aplicacién del plan de benchmarking mejora la atencion a los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local San Ignacio?

Haria los siguientes cambios

Bien concebido (¥)

Deficiente ( )

2. Objetivo
Disefiar un Plan de Benchmarking para mejorar la Atencién a los Usuarios

de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) San Ignacio-2016.

Haria los siguientes cambios

Bien concebido ()

Deficiente ( )

3. Fundamento Teérico 7

BENCHMARKING .- Se basa en el procedimiento donde se guarda toda informacién y genera mejora continua, con

respecto a los buenos logros obtenidos de otras entidades, para ser aplicados en el bien de la organizacién.
(debitoor, 2017)

EL SERVICIO AL CLIENTE: Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006).

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (X)

Deficiente ( )
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4. Estrategias para el cambio

Las estrategias que la UGEL San Ignacio aplicara son:

» Calidad en el servicio
e El servicio como valor y ventaja competitiva
e Plan de mejora del servicio

e Motivacién personal y liderazgo

Haria los siguientes cambios
Bien concebido (%)

Deficiente ( )

<. WILDER ANGEL ALVARADO CASTILLG
N° COESPE 154
DLEFD DE FETADISTICOS DEL PERU
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Facultad de Ciencias Empresariales

Escuela de Administracién de‘Empresas

Nombre del Juez Vs £5q8 A/u/f &:f{Z; Clevern D /&‘/’4 -
Profesién ECONE Misra o

Mayor Grado Académico obtenido | 2o LR waf  DOMIN LS Trta &f onf

Experiencia Profesional (enafios) | ¢¢ s os

Institucion donde labora unikepsivap Ceipn 15 fojo
v
Cargo DOCENTE  Unj) o) rare) s
TESIS

TITULO: PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS
USUARIOS DE LA UGEL SAN IGNACIO 2016.

PROBLEMA: ;COMO LA APLICACION DEL PLAN DE BENCHMARKING
MEJORA LA ATENCION A LOS USUARIOS EN LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL SAN IGNACIO?

OBJETIVO GENERAL: DISENAR UN PLAN DE BENCHMARKING PARA
MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL (UGEL) SAN IGNACIO-2018.

AUTORES: Pesantes Soriano Vanessa Alejandrina
Robledo Barco Joice Stephanie

Instrumento evaluado Encuesta N° 1
Encuesta N° 2

Objetivo de la investigacion |, presente cuestionario tiene como objetivo disefiar
un Plan de Benchmarking para mejorar la atencion a
los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local- UGEL San Ignacio-2016.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los
indicadores de la Operacionalizacion de la variable. Agradeceré evaluar cada item
marcado con un aspa (x) en la alternativa "A" y en la alternativa "D" si estd en
desacuerdo.
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items de preguntas: Encuesta N° 1 Dirigida a los usuarios de la UGEL San Ignacio para disefiar
un Plan de Benchmarking.

Sugerencias ... (A (D)

1. éLOS procesos que realiza la UGEL San ]gnagjo SO | scrvxsssnsnsoncsnsansssserraasrnoonsosssnssrsrssnnones
adecuados para dar respuesta a las solicitudes?

2.- (El personal que labora en UGEL San Ignacio se
muestra interesado en atender las necesidades del
usuario?

3- ¢Hay coordinacién y planificacién para mejorar la
atencion a los usuarios?

4- 4la UGEL San Ignacio promueve actividades de
actualizacion para su personal?

5.- ¢Hay cumplimiento de los objetivos, misién y visién en
beneficio de los usuarios?

6.- ¢ Es flexible el horario de atencion en el 4rea que realiza
Su tramite?

7.- ¢La UGEL San Ignacio brinda atencion oportuna y
transparente a los usuarios?

8- ¢la UGEL San Ignacio cumple con la funcién de
mejoramiento de la Gestion de ia Educacion?

8.- ;Cuando acude a UGEL San Ignacio la comunicacion
que existe entre personal administrativo Yy usuarios es
asertiva?

10.- ¢Deberian cambiar Ia estrategia de atencion para un
mejor proceso de los tramites?

11.- slLas personas que labqran en la UGEL San Ignacio Sugerencias ... (K) {D)
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12.- 4La solucion a Sus quejas o reclam
UGEL San Ignacio?

Sugerencias ..
0S es oportuna en

(&)

13.- 4Como califi

ca Ud. El trato ¥ 1a atencion que le brindan
en funcién a sus necesidades personal

demuestran por lo que necesita?

Sugerencias ... (1.3)

es y el interés que

¢ e .| Sugerencias ... »
14.- ;Hay respeto Y estricto cumplimiento con los horarios
eslablecidos?

! items de preguntas: Encuesta N°

2 Dirigida a los usuarios de la UGEL San lgnacio para mejorar la
atencion al usuario.
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Sugerencias ... (K) (D)

1. 4El personal cuenta con equipos de tecnologia g e —————
materiales optimos para desempefiarse en su labor?

2.- ¢ Percibe que los funcionarios de UGEL San Ignacio
siempre agilizan su trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible?

3.- i Respecto a las Capacitaciones que realiza UGEL
San Ignacio, como las considera?

4.- ;La Unidad de Gesticn Administrativa, Institucional,
Pedagogica cumple sus funciones de manera
planificada?

Sugerencias ... (¥ (D)
5.- ¢Hay Coordinacion entre las Unidades para una mejory

atencion a los tramites?

Sugerencias ... (%) (D)

6.- A El proceso del tramite que va a realizar es rapido y | -
sencilio?

Sugerencias ... (X) (D)
7.- ¢Creé Ud. Que los horarios de atencién son

apropiados?

Sugerencias ... (&) (D)

8.- ;Cuando hace el seguimiento de su expediente me
brindan la informacién gue necesita?

8.- ¢lLas personas que laboran en UGEL San Ignacio
emiten informacion con veracidad?

Sugerencias ... (A} (D)
10.- (Lo mantienen informado sobre los cambios que
ocurran o puedan ocurrir durante ef proceso de servicio?
11.- (Es constante la visita a |a UGEL San Ignacio para Sugerencias ... m (D}

seguimiento a su tramite?
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12.- ¢ Respecto a los distintos tramites que Ud. Realiza, lo

resuelven en el tiempo adecuado?

Sugerencias ... w (D)

13.- ;Conrespecto a la entrega de materiales educativos,
es entregada a tiempo?

B

s

OQCENTE ucy
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ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA
(Documento Reservado)

Nombres y Apellidos: ¢ 7ean Jjynider7s Clevare % ,@7/_5-

el T (/i 1A S T mndo

Institucién:

Umivenetsns Ceem Vo /fore
o

Por favor, valorar la concepcion de la propuesta

1. Problema de estudio:
¢ Como la aplicacion del plan de benchmarking mejora la atencion a los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local San Ignacio 20162

i

Haria los siguientes cambios

Bien concebido ()

Deficiente ( )

2. Objetivo
Disefar un Plan de Benchmarking para mejorar la Atencién a los Usuarios

de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) San Ignacio-2016.

Haria los siguientes cambios

Bien concebido ()

Deficiente ( )

|3. Fundamento Teérico |

BENCHMARKING - Se basa en el procedimiento donde se guarda toda informacion y genera mejora continua,
con respecto a los buenos logros obtenidos de otras entidades, para ser aplicados en el bien de la organizacion.
{debitoor, 2017)

EL SERVICIO AL CLIENTE: Es of conjunto de estrategias que una compafia disena para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. HUMBERTO SERNA GOMEZ
(2006).

Haria los siguientes cambios
Bien concebido () i
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Deficiente ( ) , J

4. Estrategias para el cambio

Las estrategias que la UGEL San Ignacio aplicara son:

* Calidad en el servicio
¢ El servicio como valor Yy ventaja competitiva
* Plan de mejora del servicio

* Motivacion personal y liderazgo

I Haria los siguientes cambios

Bien concebido &) !
Deficiente ( ) !
i
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Resultados del | Concurse “20 En Gestion”

Reconocimiento a las Buenas Practicas de Gestion Educativa

en las Unidades de Gestion Educativa Local

El Ministerioc de Educacion felicita la iniciativa y creatividad de los servidores publicos de
todo el Perd que han participado en el | Concurso “20 En Gestion” Reconocimiento a las
Buenas Practicas de Gestidn Educativa en las Unidades de Gestidon Educativa Local, esfuerzo
y aporte que contribuira a la mejora de la calidad en la educacian.

La Direccion General de Gestion Descentralizada (DIGEGED), a traves de la Direccion de
Fortalecimiento de Capacidades (DIFOCA), conforme a los plazos establecidos en la R.V. N°
058-2016-MINEDU vy su modificatoria, hace de conocimiento publico, la relacion de UGEL
finalistas del | Concurso “20 en Gestign”,

La Ceremonia de Premiacion de ganadores y menciones honrosas, se realizara el dia viernes
22 de julio de 2016 a las 9:30 am, en el local de la Camara de Comercio de Lima, sito en Av.
Giuseppe Garibaldi # 396, lesus Maria.

RELACION DE PRACTICAS FINALISTAS

DEPARTAMENTO NOMBRE DE LA PRACTICA
LIMA LIMA 07 SAN BORJA | CERO  CHATARRA EN  LAS  INSTITUCIONES
METROPOLITANA EDUCATIVAS
DPTIMIZANDC LA DISTRIBUCION DE MATERIALES ¥
SAN MARTIN SAN MARTIN LAMAS RECURSOS EDUCATIVOS EM LA PROVINCIA DE
LAMAS, DEPARTAMENTO SAN MARTIN
' POTENCIANDO EL LIDERAZGO DIRECTIVO, LOGRAMOS
PIURA PIURA MORROPON APRENDIZAJES SIGNIFICATIVOS
TACNA TACNA JORGE BASADRE | SEMAFORO ESCUELA BASADRINA
i ’
rooRicUEzDE | PRACTICA INNOVADORA CREAA (CALIDAD,
AMAZONAS AMAZONAS MENDOZA RESPONSABILIDAD, EMPATIA Y AMABILIDAD EN LA
ATEMCION)
CALLAC CALLAD VENTANILLA | GESTION ENTIEMPO REAL
) MODULO INTEGRADO DE ATENCION AL USUARIO —
CAIAMARCA CAJAMARCA AEN

MIAL
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‘ T CD GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA
8 3 DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION
\_‘::j, UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN IGNACIO

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

San Ignacio, 01 de Julio de 2016

Serior:

Mg. Mirko Merino Nunez
Director de la EAP- Administracion
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Presente. -

ASUNTO: CARTA DE ACEPTACION DE LA UGEL SAN IGNACIO, PARA REALIZAR EL

PROYECTO DE INVESTIGACION.

i especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez

comunicarle sobre la aceptacién para realizar el proyecto de investigacién por parte de

nuestra Institucién a las alumnas PESANTES SORIANO, Vanessa Alejandrina con DNI

70929395 y a ROBLEDO BARCO, Joice Stephanie con DNI 70928460, para el desarrollo de su
investigacion; comprometiéndose a participar en este proceso ofreciendo la informacion y el
apoyo necesario.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para reiterarle las muestras de

mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

UNICAD DE G- T'ON FOUL

076 356205

Av. Chililiqgue N2 330-San lgnacio - Cajamarca/ Central Telefax 356158 AGP
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA *
DATOS DEL AUTOR: Autor I::l Autores ¥
Robledo Barco Joice Stephanie
Apellidos y nombres
70928460 2151812855 Convalidacioén
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
Pesantes Soriano Vanessa Alejandrina
Apellidos y nombres
70929395 2151811278 Convalidacién
DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio
Administracién
Escuela académico profesional
Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Trabajo de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1.

Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado

PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO EN UGEL SAN IGNACIO 2016

La misma que presento para optar el grado de:

2.

3.

4.

Gl

Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con fa rigurosidad cientifica que fa
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacion en la
elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar aigin grado académico previo al titulo
profesional.

Me someto a la aplicacién de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comisién de algun delito en contra de los

derechos del autor.
M,/“ ./
/ / 7

>

Robledo Barco Joice Stephanie

DNI N° 70928460

Pesantes Soriano Vanessa Alejandrina

DNI N° 70929395
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[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1-Cl-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 01 de Abril del 2018

Sefiores

Centro de Informacién
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:

JOICE STEPHANIE ROBLEO BARCO, con DNI: 70928460.

VANESSA ALEJANDRINA PESANTES SORIANO, con DNI: 70929395.

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO EN UGEL
SAN IGNACIO 2016 presentado y aprobado en el afio 2018 como requisito para optar
el Titulo de Administracién, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de
Administracién por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de
Informacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través
de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacién, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

+ Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En
efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacién de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NUMERO DE DOCUMENTO

ELL N E
AP IDOSVY OMBRES DE IDENTIDAD

70928460

ROBLEDO BARCO JOICE STEPHANIE

PESANTES SORIANO VANESSA

ALEJANDRINA 70929335
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S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS, Coordinadora de Grados y Titulas de la EAP Administracién
y revisor de la Investigacion aprobada mediante Resolucidn N°* 731-FACEM-USS-2017, presentada
por las egresadas PESANTES SORIANO VANESSA ALEJANDRINA Yy ROBLEDO BARCO JOICE STEPHANIE,
autoras de la Investigacion titulada: PLAN DE BENCHMARKING PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS
USUARIOS DE LA UGEL SAN IGNACIO 2016., puedo constar que |a misma tiene un indice de

simifitud del 7 % verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el programa
URKUND.

Por lo que concluyo que la Investigacidén cumple con los lineamientos establecidos en la Resolucién
Rectoral N* 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de URKUND en is USS.

Pimentel, 16 de abril de 2018

C/Za e fvitss

Mg. Carla Arleen Anastacio Vallejos k
DNI N*® 43637619
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QJR.KUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: PESANTES Y ROBLEDO.docx (D376271 92)
Submitted: 4/16/2018 6:56:00 PM

Submitted By: cvallejos@crece.uss.edu.pe

Significance: 7%

Sources included in the report:

Palma Diaz & Ruiz Coronel.docx (D36246253)

Tesis Rojas Perez.docx (D32874745)

WILSON PELTROCHE ADRIANZEN.docx (D36178868)
http://www.educacioncajamarca.gob.pe/ver-resoluciones?page=41 38&qt-noticias=0
http://futuresieader7.blogspot.pe/2011/1 1/diferentes-definiciones-del.html
https://debitoor.es/glosario/deﬁnicion-de-benchmarking

Instances where selected sources appear.
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