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RESUMEN

El informe presenta una propuesta de mejora en la capacitacidn especializada para
aumentar el rendimiento laboral del personal institucional. Esta propuesta se sustenta
en el hecho de que el personal de esta organizacion muestra desempeiio laboral
deficiente en el drea administrativa. Ante esta situacion se buscé identificar el problema
principal. Para tal efecto, se observé al personal con relacién a sus competencias en las
actividades administrativas y se pudo determinar los puntos de mejora y de qué manera
una mejora en la capacitacion especializada en el desarrollo de los procesos incidiria en
un mejor rendimiento laboral. La metodologia de trabajo consistié en recopilar y
procesar la informacién correspondiente a los procesos de las actividades
administrativas, para luego analizarlos. De lo analizado se propuso cuatro procesos de
mejora a considerarse en la capacitacion especializada orientadas al cumplimiento de
los objetivos trazados: desarrollo de un nuevo diagrama de flujo de los procesos de las
actividades administrativas, creacién de aplicativos especificos adicionales a las
plataformas en uso para requerimientos nuevos y requerimientos con historial,

actualizacion automatica de la base de datos de los usuarios con informacion de calidad.

Palabras clave; Plan de mejora, capacitacién especializada, desempefio laboral.




ABSTRACT

The report presents a proposal for improvement in specialized training to increase the
job performance of institutional statf. is proposal is based on the fact that the staff of
this organization shows deficient work performance in the administrative area. Given
this situation, we sought to identify the main problem. For this purpose, the staff was
observed in relation to their competencies in administrative activities and it was
possible to determine the points of improvement and how an improvement in
specialized training in the development of processes would affect better work
performance. The work methodology consisted of collecting and processing the
information corresponding to the processes of administrative activities, to later analyze
them. From what was analyzed, four improvement processes were proposed to be
considered in specialized training aimed at meeting the objectives set: development of a
new flow diagram of the processes of administrative activities, creation of specific

applications additional to the platforms in use for requirements new and historical

requirements, automatic update of the user database with quality information

Keywords; Improvement plan, specialized training, job performance.




INTRODUCCION

El informe comprende cuatro capitulos relacionados con una propuesta de mejora en la
capacitacion especializada para aumentar el rendimiento laboral administrativo
institucional.

En el Capitulo 1, se describe la informacion general de la organizacion en estudio, tales

como razon social, mision, vision, valores, realidad problematica, objetivos, entre otros.

En el Capitulo II, se puntualiza el marco tedrico conformado por bases tedricas y
antecedentes nacionales e internacionales que contextualizaron la realizacion del
presente trabajo.

En el Capitulo I1I, se detalla la aplicacion profesional que comprende: contexto laboral

— situacional y la descripcion de las actividades realizadas.

En el Capitulo IV, se desarrolla la aplicacion practica en términos de descripcion del
caso y los aportes en el disefio, aplicacidn, andlisis, registro y estrategias de la propuesta
de mejora en la capacitacion especializada para aumentar el desempeiio laboral del
personal.

Se presentan finalmente las conclusiones, recomendaciones y referencias

bibliograficas.




CAPITULO I: INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA
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1.1. Datos generales
1.1.1. Razodn social

Unidad Ejecutora N°306 Educacion UGEL Puerto Inca
1.1.2. RUC

20542420261
1.1.3. Direccién

Jr. Shiringueros s/n, Puerto Inca, Hudnuco, Perd
1.1.4. Contacto

Prof. Marleny Ifra Caldas Cajas
1.2. Actividad principal

Gestion educativa en la provincia de Puerto Inca, Hudnuco.

1.3. Reseia histérica de la empresa

Por Resolucion Ejecutiva Regional N°1982-2011-GRH/PR se crea como
instancia educativa descentralizada del Gobierno Regional de Hudnuco. Su propésito es
ejecutar las politicas educativas regionales y nacionales en coordinacién con los

Gobiernos Locales y las organizaciones sociales publicas y privadas de la provincia

Puerto Inca.

El organigrama general de la UGEL Puerto Inca es el siguiente:
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Figura 1

Organigrama de la UGEL Puerto Inca
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Nota. Grifico tomado del Reglamento de Organizacion y Funciones del afio 2021 de la
Unidad de Gestion Educativa Puerto Inca

1.4. Mision, vision y valores

14.1. Mision

Entidad promotora del mejoramiento del servicio educativo con elevados niveles de

calidad, equidad y accesibilidad en atencion a las demandas de la poblacion.
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1.4.2. Vision

La visién es que la provincia de Puerto Inca llegue a ser lider en educacién con efectiva

contribucién a la comunidad.

1.4.3. Valores

Los valores que establece la UGEL Puerto Inca son: Honestidad, Respeto, Compromiso,

Justicia.

1.5. Realidad problematica y objetivos

—
i

5.1. Realidad problematica del darea del estudio

La nueva administracién de la UGEL considera imprescindible mejorar la imagen de
esta institucion ante la sociedad, debido a las frecuentes quejas de los usuarios por la
insatisfaccion en la calidad del servicio prestado. Ellos hacen referencia,
principalmente, a que la solucién de sus demandas se hace fuera del tiempo
programado por la propia UGEL, afiadiéndose la limitada capacidad de atencidn que se

les brinda.

Las nuevas autoridades consideran que esta instituciéon no viene ofreciendo
servicios de calidad a los usuarios, por lo que se necesita personal capacitado que
garantice mejores resultados. Durante mucho tiempo se ha dejado de lado la
importancia de desarrollar capacitacién especializada para el personal técnico y

profesional de esta organizacion.

El director del Area de Gestion Administrativa es responsable de las funciones
siguientes: administracion de personal, desarrollo del potencial humano, administracién

financiera y administracion de los bienes y servicios.
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Se cuenta con nueve personas incluido el director, un Contador, un Especialista
Administrativo, dos Técnicos Administrativos, una Secretaria, dos Oficinistas, y un

trabajador de servicio.

Los procesos técnicos de las funciones administrativas se realizan en directa

coordinacién con las instancias administrativas de educacién de la provincia de Puerto

Inca. A continuacién mostramos el organigrama de la Area en mencidn.
Figura 2

Organigrama Funcional de la Direccion de Gestion Administrativa de la UGEL Puerto

Inca

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA DIRECCION DE GESTION
ADMINISTRATIVA

AREA DE GESTION
ADMINSTRATIVA
SECRETARIA
I L | L] 1
CONTADOR ESPECIALISTA TECNICO PROG RAMADOR TRABAIADOR DE
ADMINISTRATIVO ADMINISTRATVOD PAD SERVICO

Nota. Grifico tomado del Reglamento de Organizacién y Funciones del afio 2021 de la

Unidad de Gestion Educativa Puerto Inca

Las funciones relacionadas al desarrollo del talento humano estdn a cargo de un

Especialista Administrativo y un Técnico Administrativo, los cuales cumplen las
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actividades de capacitacién requeridas por la UGEL, de manera limitada incidiendo

débilmente en el buen rendimiento laboral.

El personal profesional y técnico trabaja por la modalidad de Contrato
Administrativo, en su mayoria es de la costa y renuncia a los pocos meses por diversas
razones, entre ellas, por estar en una provincia ubicada en la selva del Pert alejada de su
residencia familiar, la remuneracién no compensa con los gastos personales y

familiares.

El nuevo personal contratado presenta serias limitaciones en el manejo de las

plataformas digitales de gestion administrativa.

Esta situacién determina deficiente atencién al usuario, presentindose, entre

otras, las siguientes evidencias:

Incremento de reclamos de directivos, profesores y auxiliares de los centros educativos,

principalmente con respecto a la expedicion del Informe Escalafonario.

Constantes quejas de parte de los docentes con respecto a la regulacién de otorgamiento

de respuesta sobre Informe Legal de Permuta.

Denuncias por incumplimiento de las prescripciones establecidas de acuerdo a la Ley

27444,

Pérdida de carpetas escalafonarias que ha dado lugar a graves denuncias.

Reclamos por demoras en la regulacidn de otorgamiento de la Resolucidn pertinente por

25 y 30 aiios de servicios oficiales al Estado.

Reclamos de los directores por la demora en la atencion de sus solicitudes.
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Las principales causas del bajo rendimiento administrativo en la atencién de los

usuarios, son las siguientes:

El personal no cuenta con el perfil actualizado del puesto.

El personal presenta limitaciones en la aplicacion de la plataforma del sistema

informatico pertinente.

El personal que trabaja en la Oficina de Escalafén tiene limitaciones técnicas en el

manejo del pertinente sistema informadtico.

Falta feedback entre los jefes y subordinados.

Se desconoce las reales necesidades de capacitacion especializada.

Se colige la necesidad de capacitacion especializada, para el aumento del

desempeifio laboral de este personal.

A continuacion se presenta el Diagrama Causa - Efecto (Ishikawa) a fin de
visualizar graficamente las posibles causas del deficiente rendimiento laboral

administrativo institucional.
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1.52. Objetivo general

Proponer mejoras en la capacitacion especializada para aumentar el desempefio

laboral del personal de la UGEL Puerto Inca, Hudanuco 2019.
1.5.3. Objetivos especificos
Proponer mejoras en la capacitacion especializada para aumentar la eficiencia

del personal de la UGEL Puerto Inca, Hudnuco 2019.

Proponer mejoras en la capacitacion especializada para aumentar la eficacia del

personal de la UGEL Puerto Inca, Hudnuco 2019.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1. Marco teérico general

Teoria clasica de Fayol.

20

Hurtado, D. (2008) sefiala, Fayol considera que para garantizar la eficiencia de la

empresa se debe tomar en cuenta todos sus elementos como un todo organizacional.

Esta teoria aporta catorce principios para el ejercicio de la administracion, los que se

indican a continuacion:

Figura 4

Catorce Principios de la Teoria Cldsica de Fayol

I:l Remuneracion del personal }

Centralizacién

Divisién del trabajo

d Autoridad y responsabilidad ,'

d Cadena de valor .'

I:I Orden l'

I:I Disciplina l'

d Unidad de mando ]'

|:| Equidad |

d Estabilidad del personal .'

d Unidad de direccién .'

d Intereses individuales bajo los generales l'

I:I Iniciativa l'

'_I Espiritu de equipo l'

Nota. Los catorce principios de la Teoria Cldsica de Fayol citados en Hurtado, D.
(2008).
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Teoria del comportamiento organizacional

Chiavenato, I. (2011) sefiala que el comportamiento humano tiene directa
relacién con las acciones administrativas, porque trata de la interaccién de los
individuos en sus diferentes contextos. En una empresa, es un enfoque fundamental para
entender el comportamiento del trabajador y determinar las acciones que permitan

elevar su rendimiento.
Teoria “X”

Chiavenato, 1. (2011) expresa que esta teorfa asume que las personas evitaran
Eabajar ya que les disgusta hacerlo, poseen pocas ambiciones y son irresponsables. Son
indiferentes a las necesidades de la organizacion y renuentes al cambio. Las
retribuciones por su frabajo no los animan a interesarse por real'@r sus actividades
dentro de la organizacion. Los directivos tienen que hacer algunas formas de coercion,

control y amenazas, para lograr que cumplan con las tareas asignadas.
Teoria “Y”

Chiavenato, I (2011) sefiala que esta teoria se sustenta en el supuesto de que la
gente no es perezosa, solo requieren que potencialicen sus capacidades para su normal

rendimiento.
Teoria “Z”

ChiavElato, I (2011) sefiala que William Quchi propuso la Teoria “Z”. Esta
teorfa afirma que no es posible separar la vida personal del trabajador de su vida laboral.
Para entender el comportamiento del trabajador debe considerarse ambos factores. Para
elevar la productividad empresarial se debe evaluar el desempefio laboral de&le la
perspectiva humanista, considerando que como seres humanos los trabajadores se ven

afectados por los diferentes contextos por los que transita.

Teoria de las relaciones humanas
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Chiavenato, 1 (2011) plantea esta teoria considera que el objetivo principal de la
organizacion es maximizar la productividad, considerando para ello la mejora en las

condiciones sociales del trabajador.

Teoria de la jerarquia de las necesidades.

Chiavenato (2011) esta teoria considera que los seres humanos tienen sus
necesidades jerarquizadas en cinco niveles. Una vez satisfecha la primera, la siguiente
tomard mayor importancia y asi consecutivamente. A continuacién mostramos la

Pirdmide de Maslow.

Figura 5

Pirdamide de Maslow

Necesidades de
Autorrealizacion

Alcanzar el potencial,
proyectos de vida.
Necesidades de Estima

Respeto, reconockmiento,
autoestima.

Necesidades de Amor

Pertenencia, recibir y dar amor

Necesidades de Seguridad

Proteccidn, temor a lo desconocido, importancia de la
rutina y lo familiar.

Necesidades Fisiologicas

Alimento, bebida, oxigeno,, regulacion de temperatura, descanso, etc.,
lo que ¢l cuerpo demande.

Nota. Grifico de la Piramide de Maslow tomado de la Enciclopedia Digital Psicologia
“Mente & Comprtamiento”
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2.2. Antecedentes del tema
2.2.1. Antecedentes internacionales

Segiin Rodriguez, E., & Vega, G. (2019) Estudio de la necesidad del uso de las
TIC para la capacitacion en el tema Gestion de Inventario desde el puesto de trabajo.
Revista Referencia Pedagdgica. Concluye que son pocas las referencias acerca de esta
temadtica. Plantea que si la capacitacién se orienta a propdsitos de competencia
especifica, puede mejorar el rendimiento laboral desde el puesto de trabajo. Para ello, se

considera realizar un buen diagnéstico y adecuada planificacién en los procesos

especializados de mejora para lograr eficiencia y eficacia laboral.

Segun Mufioz, L & Eldis, C. (%22) Estado de formacicn y desarrollo en gestion
educativa de los directores escolares. Caso de estudio distrito de educacion Manta.
Concluye que, el personal directivo a cargo de la administracion educativa presenta
escasas habilidades auténomas adquiridas y severas deficiencias en la gestion directiva.
Plantea que ellos requieren capacitacion especializada y de actualizacién permanente,

para mejorar su desempefio laboral.

Segtin Navarrete, M. (2018) La Capacitacion del Personal y el Desemperio
Laboral. (Trabajo de Investigacion de post grado en Ciencias Administrativas)
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Concluye que, los trabajadores suelen
demostrar desempefio incorrecto de sus funciones. Plantea que es necesario realizar un
proceso de capacitacién desde el conocimiento inductivo bdsico hasta el que
corresponde al puesto especifico de trabajo. Considera que un plan de capacitacion
integral y de desarrollo continuo es factor diferenciador de la competencia, porque se

busca brindar la mejor experiencia al piiblico.

Obando, M. (2020). Capacitacion del talento humano y productividad: Una
revision literaria. Revista Eca Sinergia. Concluye que una empresa es competitiva
cuando tiene un equipo capacitado que conoce la cultura empresarial. Plantea que la
capacitacion es valedera cuando tiene aplicacién prdctica y estd dirigida a las

necesidades especificas.
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2.2.2. Antecedentes nacionales

Segiin Maizondo, F., & Hidalgo, L. (2021) Modernizacion y Calidad del Servicio
en la UGEL N° 01, San Juan de Miraflores, Lima, 2019. Concluye que modernizar la
UGEL 01 en términos de gestién viene mejorando el servicio de atencién al usuario.
Considera que esta mejora estd dejando atrds la cultura burocrdtica tradicional
caracterizada por procedimientos y tramites engorrosos. Se estima que este cambio ha
simplificado procedimientos considerando como prioridad el servicio a favor del
usuario y determinando que la UGEL vaya logrando cumplir a cabalidad su mision y

vision.

Segin Cotrina, J. (2019) La capacitacion y su relacion con el desempeiio
laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local 02, El Porvenir
2018. Concluye que el rendimiento laboral estd acorde con el grado de capacitacion
especializada. Recomienda invertir en programas de capacitacién que transmitan
actitudes y conocimientos especificos, para mejorar sus habilidades y destrezas en su
realizacién laboral. Plantea que los jefes deben retroalimentar periédicamente con

recomendaciones a sus trabajadores para lograr estindares adecuados.

Segin Vilcas, 1. (2019) La capacitacion y el desempeiio laboral de los
gbajam}res administrativos en la Universidad Nacional de Educacion Enrigue
Guzmdn 'y Valle en el afio 2018. Concluye, los trabajadores administrativos presentan su
realizacion laboral de manera eficiente cuando han recibido una capacitacion practica y
adecuada. Recomienda que la capacitacion sea periddica y continua, técnica y

sociocultural, para activar en el trabajo los valores humanos.

Segiin Linares, M., & Saavedra, R. del P. (2019) Programa de Capacitacion
para fortalecer las competencias laborales del personal de la UGEL Chiclayo, 2019.
(Tesis de licenciatura en Administracion Piblica). Concluye que el nivel realizacion
laboral de los trabajadores es heterogéneo, se carece de un programa de capacitacion
institucional y que algunos profesionales y técnicos se capacitan con sus propios

recursos.
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2.3. Marco teérico especifico

Proceso de mejora. Manera efectiva de lograr cambios positivos a nivel de personas,
organizaciones o actividades. La vida es un proceso dindmico y en constante evolucién
que permite las posibilidades de mejora. Este proceso consiste en identificar el drea de
mejora, hacer un plan para realizar el cambio, ejecutar el plan, verificar los resultados y

corregir las desviaciones (Vara, 2014).

Capacitacion especializada. Es una herramienta efectiva, para aprender nuevos
conocimientos y dominar habilidades especificas orientadas a lograr una mayor

competencia profesional (Cota, 2017).

Desempeiio laboral. Es el comportamiento y conducta observados en la persona al
realizar su trabajo. Tiene caracteristicas individuales en orden actitudinal y en factores
operativos, entre los primeros se pueden mencionar disciplina, responsabilidad, interés,
creatividad, capacidad de realizacion; entre los segundos tenemos liderazgo,
conocimiento del trabajo, habilidades, destrezas, capacitacion para el trabajador, trabajo

en equipo, calidad (Queipo & Useche, 2002).

Eficacia laboral. Es la capacidad de conseguir el objetivo institucional en el tiempo
programado sin importar los recursos utilizados. Por ejemplo, realizaria 100 unidades de
un producto de acuerdo a la programacién establecida de 8 horas sin considerar la

cantidad de recursos insumidos (Mori & Ferndndez, 2018).

Eficiencia laboral. Es lograr el objetivo institucional con menos tiempo y menos
recursos. Una persona eficiente, por ejemplo, realizaria 100 unidades de un producto en
6 horas con menos recursos al optimizar los recursos utilizados (Mori & Ferndndez,

2018).

TUPA. Es el procedimiento relacionado con los triamites administrativos que los
usuarios deben realizar ante las diferentes dependencias piblicas del MINEDU.

(MINEDU. 2019).

NEXUS. Es una plataforma creada para la gestién del personal del sector Educacién.
Permite tener el inventario de las plazas de las Instituciones Educativas MINEDU,

2023).
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Sistema Integrado de Gestion de Personal. Es un registro administrativo digital de
informacidn académica, trayectoria laboral y profesional del profesor o auxiliar de

educacion, contenido en el legajo personal (MINEDU, 2020).

SIGA. Es una plataforma informdtica para la gestion administrativa del Estado
(Ceprocon, 2022)

SIAF. Es la plataforma informatica del sistema integrado de administracion financiera

del Estado, tinica y obligatoria a nivel nacional (EPG Universidad Continental, 2018)




.
CAPITULO III: APLICACION PROFESIONAL
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3.1. Contexto laboral — situacional

Los problemas constantes con mayor relevancia estan relacionados con las respuestas
extempordneas a las solicitudes de expedicion de Informe Escalafonario,
reconocimiento de beneficios econémicos impagos y pasajes en comision de servicios.
Otro problema importante es la débil cultura organizacional, que determina en el
trabajador realizar sus labores como mejor le parece con logros de poca eficiencia y

eficacia.

Las demoras en la atenci6n a las solicitudes se deben mayormente al deficiente
manejo de las plataformas digitales por parte del trabajador. Al no atenderse las
necesidades de capacitacion especializada dentro de la UGEL, el personal esta
desmotivado y sin compromiso institucional. Esta situacion genera la inadecuada

atencion al usuario y en consecuencia las airadas protestas y quejas.

3.2. Descripcion de las actividades realizadas por el bachiller

Frente al referido contexto labora el responsable del Area de Gestion Administrativa
(AGA) propone a la Direccién de la UGEb un Plan de mejora en la capacitacion
especializada, con el propésito de aumentar el rendimiento laboral de los trabajadores.
Con la propuesta aceptada, se conforma un equipo de trabajo para el levantamiento de

los procedimientos de las actividades que desarrolla el AGA.

El equipo de trabajo esta conformado por un Contador, un Especialista Administrativo y
un Técnico Administrativo. Durante un mes de trabajo se levantaron los flujogramas de
procedimientos de diez actividades propias del AGA. Este trabajo se coordind con

especialistas con experiencia en gestién administrativa.




29

Figura 6

Flujograma del Proceso de Levantamiento de Informacion de Procedimientos

Administrativos.

Direccion
UGEL

=

Propbuesta Aprobacion

|

Jefatura
AGA

. Equipo de Flujograma de
) P JoE

trabajo procedimientos

Nota. Procedimiento administrativo seguido para la aprobacién de la propuesta de

mejora y la conformacién del equipo de trabajo para el proceso de levantamiento de

informacidn de los procedimientos administrativos.

Este estudio permitié identificar los aspectos especificos a tratar en la

capacitacion especializada como se muestra en la Figura 7.
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Tabla 1
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Plataformas Digitales en los Procesos de las Actividades del Area de Gestién
Administrativa

&

Proceso

Plataforma Digital

10

Adquisicion de bienes y contratacion de
servicios

Baja y enajenacion de bienes patrimoniales
de las instituciones educativas

Expedicién de Informes Escalafonarios
Expedicion de pase de UGEL
Licencias sin goce de haber

Otorgamiento de subsidio por sepelio y
luto

Reprogramacion de cheques anulados por
vencimiento

Reconocimiento de beneficios econdmicos
impagos

Asignacién de vidticos y pasajes en
&)misién de servicios

Rendicion de cuentas de gastos por

otorgamiento de vidticos y pasajes

Sistema de Tramite Documentario y
ﬁtema SEACE-OSCE
Sistema de Tramite Documentario y
Sistema de Control Patrimonial
Sistema de Tramite Documentario y
Sistema de Escalafén
Sistema de Tramite Documentario y
Sistema de Escalafon

istema de Tramite Documentario y
Sistema de Planillas
Sistema de Tramite Documentario y
Sistema NEXUS
Sistema de Tramite Documentario,

istema de Tesoreria, SIAF
Sistema de Tramite Documentario y
ﬁtcma de Planillas
Sistema Integrado de Gestion
Administrativa (SIGA), SIAF
SIGA, Sistema de Tesoreria,
SUNAT

Nota. Estos diez procesos requieren de la utilizacién de platatormas digitales para su

interconexién con

los organos rectores

del

sistema administrativo estatal.




) )
CAPITULO IV: APLICACION PRACTICA
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4.1. Desarrollo practico de los aportes del bachiller a la organizacion
4.1.1. Desarrollo del Caso

Teniendo en cuenta la situacién problemdtica y las causas que determinan el
rendimiento laboral deficiente del personal institucional administrativo, se procedié a

determinar los puntos de demora en las actividades que le competen a esta Area.
Tabla 2

Tiempo de Produccion Realizado por Procesos

Tiempo de Tiempo de
Ne Procesos Produccién Produccion
rocesos Realizado Perdido
(Dias) (Dias)

| Adquisicién de bienes y contrataciones de “ s
servicios
Baja ¥ enajenacion de bienes

2 patrimoniales de las Instituciones Educativas 35 7

3 Expedicién de informe escalafonario 4 1

4 Expedicion de pase de UGEL 4 1

5  Licencias sin goce de haber 20 3

g  Otorgamiento de subsidio por sepelio y luto 18 6

7 Reprogramaciéon de cheques anulados por 16 4
vencimiento

3 Reconocimiento de beneficios econdmicos )8 4
impagos

9 Asignacién de viaticos y pasajes en comision de 55 05
servicios ’ ’
Rendicién de cuentas de gastos por otorgamiento

10 de vidticos y pasajes 2.5 05

Nota. Se consideré como referencia comparativa indicadores estindar del Ministerio de
Educacién en cada proceso, para determinar el tiempo de produccién perdido que se
enlaza a diversas causas, principalmente por las limitaciones del personal en el uso de
los sistemas aplicativos digitales.




34

Comunicacion de la propuesta de mejora

Luego del estudio detallado de la manera de trabajar de los actores en el proceso
de cada actividad se procedié a comunicar al personal del area el desarrollo de una
propuesta de mejora. Se S(Bcité la maxima colaboracién para que el plan fuera exitoso.
El personal se manifestd a favor de la mejora en el desarrollo de los procesos y se

comprometié a participar resueltamente.

Se informo al personal que previo a las actividades de mejora de los procesos se
realizarfa la capacitacion especializada del personal considerando las buenas précticas
en el uso de las plataformas digitales. Las mejoras en los procesos consisten en lo

siguiente:

Desarrollo de un nuevo diagrama de flujo de los proceso de todas las actividades

que corresponden al Area de Gestion Administrativa.

Creacién de aplicativos especificos adicionales a las plataformas en uso para
requerimientos nuevos y requerimientos con historial.

Actualizacidn automatica de la base de datos de los usuarios.

Evaluacién de la calidad de informacién de los usuarios.

Desarrollo de un nuevo diagrama de flujo de los proceso de todas las actividades

que corresponden al Area de Gestién Administrativa

El nuevo flujograma por proceso trabajado por el equipo de flujogramas de
procedimientos presenta una mayor dindmica de trabajo, es mds expeditivo, con
medicién promedio de tiempo. Ademds, se han redefinido algunas actividades y se ha
asignado responsable directo por cada una de ellas. Se han acortado algunos pasos en el

proceso de las actividades.

Creacion de aplicativos especificos adicionales a las plataformas en uso para

requerimientos nuevos y requerimientos con historial
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Estos aplicativos adicionales responden a los requerimientos especificos para
usuarios que son atendidos por primera vez. Esta informacién se reutiliza en solicitudes
recurrentes del usuario, permitiendo la reduccién de tiempo en su atencion y posibilita
asegurar una gestion eficiente.

Actualizacion automética de la base de datos de los usuarios

Se trata de tener una base de datos actualizada y confiable de usuarios, para su
ubicacién automdtica cuando requieran un bien o servicio. Esta central informativa es
producto de la integracién de los mddulos informdticos del Area de Gestién
Administrativa. Si el usuario es nuevo automaticamente lo registrard el sistema con
todos los campos requeridos, entre ellos RUC, DNI, Direccién, Celular, Correo,

escalafén.

Evaluacion de la calidad de informacion de los usuarios

Con la actualizacién automdtica de los datos del usuario, se hace previsible su
expeditiva atencion. Este proceso no existia en la UGEL. El sistema, al detectar la
conformidad del bien o servicio, dispara una alerta a la jefatura del Area para el
cumplimiento de la evaluacién que debe ser realizada en las préximas 48 horas, de no
realizarse la evaluacién en el tiempo requerido se disparard una alerta a la jefatura

respectiva.

4.1.2. Aplicacion y Analisis

Para el aumento del rendimiento laboral del personal del Areadle Gestion
Administrativa de la institucién, se siguié el cronograma de trabajo que se observa en

la Tabla 3.
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Tabla 3

Cronograma de Actividades

N© Actividad Mes del Ano 2019

1 Propuesta de mejora presentada a la Direccién de Enero
la UGEL y su respectiva aprobacién

2 Estudio de la situacién problematica Febrero

3 Disefio del Plan de mejora y capacitacion Marzo
especializada del personal

4 Implementacion del Plan Piloto de Mejora Abril-Setiembre
5  Evaluacion del Plan Piloto de mejora Octubre

Nota. En el mes de marzo del afio 2019 se realizé la capacitacion especializada del
personal para sustentar el desarrollo del Plan Piloto de Mejora.
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Figura 8

Plan Piloto de Mejora

(4]
Actividades del Area de Gestion Administrativa de la UGEL Puerto Inca

Administracion de personal, desarrollo del potencial humano, administracion financiera

y administracién de los bienes y servicios.

Justificacion

La mejora en la capacitacion especializada ayuda a optimizar los gEjcesos de gestion en
el marco operativo de las plataformas digitales establecidas por el Ministerio de
Educacion y el Ministerio de Economia y Finanzas.

Objetivos del Plan

Objetivo General
Proponer mejoras en la capacitacién especializada para aumentar el desempeno laboral
del personal de la UGEL Puerto Inca, Hudnuco 2019.

Objetivos Especificos
Proponer mejoras en la capacitacién especializada para aumentar la eficiencia del
personal de la UGEL Puerto Inca, Huanuco 2019.
Proponer mejoras en la capacitacién especializada para aumentar la eficacia del
personal de la UGEL Puerto Inca, Hudnuco 2019.

Meta

Capacitar al 100% del personal del Area de Gestién Administrativa, adicionalmente los
técnicos administrativos de las otras dreas: Pedagdgica e Institucional.

Estrategia de la Capacitacion Especializada

Desarrollo de casos practicos usando las plataformas digitales.
Actividades ludicas
Evaluacién del conocimiento practico del uso de las plataformas digitales.

Acciones a Desarrollar

Las acciones para desarrollar el Plan de Mejora en la Capacitacion Especializada estdan
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respaldadas por los softwares de las plataformas digitales proporcionadas por g
Ministerio de Educacién y Ministerio de Economia y Finanzas que permitirin al
personal del Area de Gestién Administrativa de la UGEL Puerto Inca aumentar su

desempefio laboral. La metodologia de capacitacién es mediante talleres participativos
y aplicando las plataformas digitales con casos reales.

Campos de Temas de capacitacion Periodicidad
capacitacion
Especificos Induccién: Buenas pricticas en la aplicacion de Una vez al afio

las plataformas digitales.

Capacitacién en la aplicacién del Sistema de
Tramite Documentario.
Sistema

Capacitacion en la
SEACE - OSCE

aplicacién del

Capacitacion en la aplicacion del Sistema de
Control Patrimonial.

Capacitacion en la aplicacién del Sistema de
Escalafén.

Capacitacion en la aplicacion del Sistema de
Planillas.
Capacitacién en la Sistema
NEXUS

aplicacién del

Capacitacion en la aplicacién del Sistema de
Tesoreria.

Egpacitacion en la aplicacion del Sistema
Integrado de Administracion Financiera (SIAF)

@apacitacion en la  aplicacién del  Sistema
Integrado de Gestion Administrativa (SIGA).
Capacitacion en la Sistema
Tributario de SUNAT.

aplicacién del

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Una vez al afio

Recursos
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Humanos Participantes, facilitadores y expositores especializados en los
temas

Materiales Infraestructura, mobiliario y equipo, documentos técnicos,
alimentacion.

Servicios Internet, telefonia, sistemas informaticos.

Financiamiento  Recursos piblicos destinados para la capacitacion presupuestados

en la UGEL Puerto Inca.

Nota. Este es el Perfil del Plan Piloto de Mejora.

La Capacitacién Especializada se realizé de acuerdo al cronograma que se indica en la

Tabla 4.

Tabla 4

Cronograma de la Capacitacidn Especializada

N° Actividad Mes de Marzo
2019
1  Inducciéon: Buenas pricticas en la aplicacién de las plataformas
digitales
Buenas pricticas en Intermnet, entornos digitales, veracidad de la
informacidn, tipos y funciones de las platatormas digitales, seguridad Sabado 02
digital, motores de busqueda. antivirus, entidades rectoras de las
aplicaciones digitales de la administracimalib]ica.
2 Capacitacion en la aplicacion del Sistema de Tramite
Documentario.
Administracién v soporte funcional del Sistema,
copias de seguridad periddicas. Domingo 03
Aplicacién prictica del Sistema
3 Capacitacién en la aplicacion del Sistema SEACE - OSCE
Sistema Electrénico de Contrataciones del Estado. Registro Nacional
de Proveedores Sdbado 09

Aplicacién prictica del sistema.
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4 Capacitacion en la aplicacion del Sistema de Control Patrimonial.
Registro patrimonial
Aplicacién préactica del sistema Domingo 10

5  Capacitacion en la aplicacion del Sistema de Escalafion
Registro administrativo digital. Legajo personal.
Aplicacién practica Sébado 16

6  Capacitacién en la aplicacién del Sistema Unico de Planillas.
Sistema Integrado de Gestion de Personal del Sector Educacién —
AYNL Domingo 17
Aplicacién prictica del sistema.

7 Capacitacion en la aplicacion del Sistema NEXUS
Cddigo modular institucional
Aplicacién prictica del sistema. Sdbado 23

8 pacitacién en la aplicacion del Sistema de Tesoreria.
Manual de procedimientos de la Oficina de Tesoreria.
Aplicacién prictica del sistema. Domingo 24

9  Capacitacion en la aplicacion del Sistema Integrado de
Administracion Financiera (SIAF)
Administracion Presupuestal, Financiera y Patrimonial del Sector
Prblico. Sdbado 30
Aplicacién prictica del sistema.

10 Capacitacion en la aplicacion del Sistema Integrado de Gestién
Administrativa (SIGA).
Usuario y contrasena de acceso. Domingo 31
Aplicacién prictica del sistema.

11 Capacitacion en la aplicaciéon del Sistema Tributario de SUNAT.
Usuario y contraseia de acceso.
Aplicacién prictica del sistema. Domingo 31

12 Clausura del evento de capacitacidn.
Domingo 31

Nota. La capacitacién especializada se realizo utilizando las plataformas digitales
instaladas en los equipos informdticos de la institucion.
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Tabla 5

Situacion del Personal Administrativo Antes de la Prueba Piloto

Tiempo de Tiempo Tiempo de
P Produccion Produccion  Produccién  Eficacia  Eficiencia Efectividad
roc Previsto Realizado Perdido (%) (%) (%)
(dias) (dias) (dias)
1 37 42 5 86 73 63
2
28 35 7 75 50 38
3 3 4 1 67 33 22
4 3 4 1 67 34 23
5 17 20 3 82 65 53
6 13 18 6 62 15 93
7 12 16 4 67 33 22
8 24 28 4 83 67 56
0 2 25 0.5 75 50 38
2 25 0.5 75 50 38
10

Nota. La numeracién de los procesos en la presente tabla corresponde a la descripcién
establecida en la Tabla 1.

El tiempo de produccién previsto corresponde a una meta de tiempo promedio para
realizar el proceso de la actividad. El tiempo de produccién realizado es el que utiliza el
personal para realizar el proceso de la actividad. El tiempo de produccion perdido es el
que se deja de utilizar en el proceso de la actividad por diversas razones.

El indicador de eficacia indica el nivel de logro de la meta sin considerar la cantidad del
recurso tiempo utilizado. El indicador de eficiencia indica el sggel de logro de la meta
considerando como referencia el tiempo promedio estimado y los recursos utilizados
para en el proceso de la actividad.
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Tabla 6

Situacion del Personal Administrativo Después de la Prueba Piloto

Tiempo de Tiempo Tiempo de
P Produccion Prod p_ ; Produccién  Eficacia Eficiencia Efectividad
OUSS Previsto 0RO Perdido (%) (%) (%)
(dias) cafizaco (dias)
(dias)

1 37 36 -1 97 100 97

5 28 27 -1 96 100 96
3 2 2 0 100 100 100
4 3 3 0 100 100 100

5 17 16 -1 94 100 94

6 13 12 -1 92 100 92

7 12 10 -2 83 100 83

8 24 22 -2 92 100 92
9 2 2 0 100 100 100
2 2 0 100 100 100

10

Nota. Esta medicion se realizé en el mes de octubre del afio 2019, luego de la aplicacién
del Plan Piloto durante los meses de abril a setiembre de 2019. La numeracion de los
procesos en la presente tabla corresponde a la descripcidn establecida en la Tabla 1.

Analisis comparativo

Se realiz¢ el andlisis comparativo de la medicion de los indicadores, con los siguientes

resultados:




43

Tabla 7

Comparacion de Indicadores de Eficiencia, Eficacia y Productividad

Variable Indicadores Situacién Antes  Situacién Después

3
de la Prueba de la Prueba Piloto

Piloto
Desempeifio laboral Eficiencia 47% 100%
Desempeio Laboral Eficacia 74% 95%
Productividad Eficiencia x Eficacia 35% 95%

Nota. Se observan resultados positivos después de la aplicacién de la Prueba Piloto

Para una mejor comprension de los resultados estos también se presentan en forma

grifica.




Figura 9
Comparativo de Indicadores Antes y Después de la Prueba Piloto

Comparativo de indicadores antes y después de
prueba piloto
120%

100%

80%

60%

40%

20% I
0%

Eficacia Efciencia

BAntes de pruebapiloto  MDespuésde prueba piloto

Nota. La evaluacigp después de la Prueba Piloto evidencia que la eficiencia es el indicador
predominante en el desempefio laboral del personal administrativo.
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Figura 10

Comparativo del Desempeiio Laboral Antes 'y Después de la Prueba Piloto

Productividad
Desempefio laboral

100%

70%

Antes de prueba piloto Dspues de prueba piloto

Nota. El desempefio laboral del personalgagd ministrativo después de la prueba piloto ha sido
categdricamente superior con relacién a los resultados de la evaluacion antes de la prueba
piloto.

2
4.1.3. Registro y Estrategias para la mejora

Considerando las mejoras al comparar las situaciones de antes y después de la prueba

piloto se aprecia lo siguiente:

La UGEL tiene establecido que los indicadores deben estar por encima del 90% para ser
considerados como aceptables. Luego de aplicar el plan de mejora los 2 indicadores

medidos, eficacia y eficiencia, ambos cumplen con la meta prevista y también con la
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productividad que ha registrado el 95%. Ambos indicadores han mejorado notablemente

con respecto a la situacion antes del plan de mejora.

El indicador de eficiencia registra rendimiento de 100% que es la medida ideal. La

pérdida de tiempo por accién de la atencidn a los expedientes ha desaparecido.

Estrategia para la mejora continua

Seguir monitoreando el proceso de gestion de las actividades, para identificar los
problemas y tomar la accién correspondiente de manera oportuna, a fin de mantener el

alto nivel de productividad alcanzado

Identificar las necesidades principales de los usuarios y seguir coordinando con el
personal sobre sus procedimientos de trabajo y de qué manera poder ayudarlos para que

realicen sus requerimientos con el tiempo necesario para efectuar una atencién exitosa.

Seguir monitoreando el uso del tiempo en el desarrollo de las actividades, a fin de
ubicar alguna oportunidad de mejora.
Identificar nuevos indicadores de medicidn de gestion de expedientes en el proceso de

las actividades, para la mejora continua orientada a la atencién de calidad del usuario.
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CONCLUSIONES

1. Se propuso un plan de mejora en la capacitacién especializada para el aumento del
desempefio laboral del personal, se observo en la prueba piloto dicho aumento. La
productividad antes de la prueba piloto era de 35% y después de la prueba piloto se

logré el 95%. El aumento de la productividad es 60%.

2. La propuesta de mejora de acuerdo al plan piloto permitié observar que antes de la
prucba piloto la eficiencia alcanzaba un 47% y después de la prueba piloto se obtuvo

una medicion de 100%, obteniéndose una mejora de 53% en la eficiencia.

3. La propuesta de mﬁra de acuerdo al plan piloto quedd evidenciado al registrarse el
74% de la eficacia y después de la aplicacion de la prueba piloto la mejora alcanzé el

95%, lo que significa un incremento de 21% en la eficacia.
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RECOMENDACIONES

1. Implementar un plan mejora en la capacitacién especializada en otras dreas

administrativas de la UGEL.

2. Crear un equipo multidisciplinario para la creacién y seguimiento de indicadores de

desempefio laboral por dreas a nivel institucional.

3. Capacitar periddicamente al personal administrativo de todas las dreas de trabajo de
la institucién, con orientacién especifica en la actualizacién de las herramientas

informaticas.
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