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MODULO IX. ATENCION AL USUARIO
(Informacion que debe brindar el Especialista en Atencion al Usuario o el que haga sus veces)

SECCION I. DATOS GENERALES DEL INFORMANTE

901. Apellidos y Nombres

902. Sexo

906. Numero de teléfono movil

Cel_1 | |
Cel 2 | |

903. Fecha de Nacimiento

907. Correo electrénico

Dia Institucional
Mes
Ano Personal
904. N2 DNI 908. Cargo que desempeiia actualmente

905. Numero de teléfono fijo

Oficina | |
Anexo | |




SECCION II. CARACTERISTICAS SOBRE EL ESPACIO FISICO

909. ¢La DRE/UGEL tiene un espacio fisico para la
atencion al usuario?

913. ¢El ingreso a la DRE/UGEL cuenta con:

(Seleccione una o mds alternativas)

et eteeterere e e e e s e e st e st et st er e e aene s 1 p
> Si | No
Pase a -
NO e e 2= 017 1. Un acceso plano, sin escaleras o 1 )
con rampa?
2. La rampa cuenta con pasamanos
. 1 2
o barandas de seguridad?
910. ¢El espacio fisico es de uso: 914. ¢El espacio fisico cuenta con sillas o asientos
(Seleccione sélo una alternativa) para la espera de la atencion?
(Seleccione una o mds alternativas)
EXCIUSIVO? oottt 1 9
14_A
Compartido?.......ccevreeeenmnecnnnecnene e 2 [ éCuantas?
Si | No
1. Dentro de la sala de 1 )
atencidn
2. Fuera de lasala de 1 )
atencidn

911. ¢Cual es el drea en M2 del espacio fisico que
ocupa para la atencidn al usuario?

Area de la
Construccion

915. ¢El espacio fisico asignado para la atencién al
usuario cuenta con AFORO seiializado?

1—p A.¢iCuantoes
el AFORO?

912. ¢{La DRE/UGEL cuenta con una infraestructura

916. ¢El espacio fisico cuenta con baiio(s) o servicios

disefiada para la atencidn de personas con higiénicos?
habilidades diferentes?
1] OOV RRRIRO 1
eteeererenteeeteesere st e s b s et seasseenree s 1
. - N sees e 2
ase a
NO e 2 =—p 914




SECCION l1l. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

917. ¢La DRE/UGEL cuenta con algutin tipo de

ordenamiento para la atencion al usuario?
(Seleccione una o mds alternativas)

Atencidn con Tickets......cocveeevveeereniennen. 1

Atencién por orden de llegada............... 2

Otr0u it e 3
Especifique

920. ¢ Cuantos reclamos fueron registrados en el

2016?

N2 de reclamos
registrados

918. é{La DRE/UGEL cuenta con un Libro de
Reclamaciones?

921. Para la atencién al usuario ¢La DRE/UGEL

cuenta con:

(Seleccione una o mds alternativas)

K] PO 1
Pase a
NO ettt ettt ettt st ere s 2 —p 921_A
920 |—> =
éCuantas?
p— - Si | No
919. ¢El Libro de Reclamaciones se encuentra
ubicado en un lugar visible y de facil acceso? 1. Médulos? 1 2
, 2. Ventanillas? 1 2
K] T 1
N\ o T 2
922. ¢{La DRE/UGEL cuenta con médulos o ventanillas de atencién para:
(Seleccione una o mds alternativas)
923. 924.
éSe encuentra
> ubicada dentro
éCuantos? de la sala de
atencion al
usuario?
Si No Mddulos | Ventanillas Si No
1. Sélo la entrega de documentos? 1 2 1 2
2. Sélo la recepcion de documentos? 1 2 1 2
3. Recepciony entrega de 1 ) 1 )
documentos?
4. Caja? 1 2 1 2
5. Fedatario? 1 2 1 2
6. SIAGIE? 1 2 1 2
7. Orientacion al usuario/informes? 1 2 1 2
8. Atencion preferente a directores? 1 2 1 2
9. Atencioén preferencial (adulto
mayor, gestantes, personas con 1 2 1 2
habilidades diferentes, etc)?
10.Defensoria del usuario? 1 2 1 2
11.0tr0 e
(Especifique) 1 2 1 2




SECCION IV. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO

925. ¢La atencion al usuario es en horario corrido?

I 1 =—> A.¢Cudl esel horario?
| | | | 929 A. 929 B.
Hora inicio Hora termino éCuantas éDesde
PCs qué aio
No......... 2 = B. ¢{Cuadl es el horario de refrigerio? I—P tienen esta
| | | | instaladas | instalada?
. ] Si | No el
Hora inicio Hora termino sistema?
1. SINAD? 1| 2
2. LOTUS? 1| 2
3. SISGEDO? 1| 2
4, Otro?............ 11 2
(Especifique)

929. ¢El Sistema que tienen instalado en las PCs es el:
(Seleccione una o mds alternativas)

926. ¢La pagina web de la DRE/UGEL cuenta con la
opcidn de “Consulta de Expedientes en Linea”

en donde pueden acceder los usuarios?
(Seleccione sélo una alternativa )

1) PO OO 1
NO ettt e e 2
No tiene pagina web.......cccevvvveennnn. 3

930. Para el desarrollo y manejo del Sistema de

Registro digital cuenta con:
(Seleccione una o mds alternativas)

Manual de uso del aplicativo.........cccevvvreeenene. 1

Diccionario de datos.........cccceeveevveveeieeccerennennn. 2

(0] 1 o T U 4
(Especifique)

927. éiLa DRE/UGEL cuenta con algun tipo de Sistema
de Registro de Tramite Documentario?

Pase a
933

931. ¢El sistema o registro manual de tramite
documentario que emplea la DRE/UGEL registra

campos como:
(Seleccione una o mds alternativas)

DNL oottt e e 1
Tipo de USUArio......cccevececeee e 2
Tipo de trAmite......cccoeceeeeeeeeeeee e, 3
Primera derivacion........c.ceeeeveeenennienee e 4
Fecha de término de expediente................. 5
Fecha de recojo del usuario........cceecevveeneeee 6

928. ¢El area de Tramite Documentario cuenta con
un registro:
(Seleccione una o mads alternativas)

Digital?.c.ecvveeeeee e 1

b} Pase a
Manual?......ccoov v 2 —p il
AMbBOS?...ciiiiiiiiieee e 3

SOLO PARA LOS QUE SELECCIONARON “MANUAL”
(Cédigo 2) O “AMBOS” EN LA PREG. 928 CONTINUE

932. ¢El sistema manual que la DRE/UGEL utiliza es:
(Seleccione una o mds alternativas)

932_A.
éDesde qué
afno empezo

Si | No a usarlo?
1. Cuaderno de 1 )
cargo o similar?
2. Hoja Excel? 1 2
3. Otro?......:.: ......... 1 2
(Especifique)




SECCION V. CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE LEGAJOS-ESCALAFON

933. ¢Cuantas personas trabajan en el area de
Escalafon?

Cantidad de personas

934. De las personas que trabajan en el area de

Escalafon ¢ Cuantas ocupan el cargo de:
(Anote la cantidad segtin sea el caso)

Cantidad

938. El Sistema que tienen instalado en las PCs es el:
(Seleccione una o mds alternativas)

1. Encargado del Area de
Escalafén?

2. Técnico en Escalafon?

3. Técnico en Computacion?

4. Técnico en Archivo?

938 A. 938 B.
éCuantas éDesde
PCs qué afno
l_, tienen esta
instaladas | instalada?
si|No| ©
sistema?
1. SINAD? 1 2
2. LOTUS? 1 2
3. SISGEDO? 1| 2
4, O.t.ro? ........... 11 2
(Especifique)
N J
"
Pase a 940

935. ¢Qué cantidad de legajos administrados hay en
TOTAL?

Cantidad
de
Legajos

1. Docentes nombrados IESP/ISE en
carrera pedagdgica

2. Administrativos nombrados
IESP/ISE en carrera pedagodgica

3. Docentes nombrados IESP/ISE en
carrera tecnolégica

4. Administrativos nombrados

IESP/ISE en carrera tecnoldgica

Personal EBR

Personal de la GRE/DRE/UGEL

Cesantes

X NN

(Especifique)

939. El sistema manual que la DRE/UGEL utiliza es:
(Seleccione una o mds alternativas)

939_A.
éDesde qué
afno empezoé

—

Si | No a usarlo?
1. Cuaderno de
e 1 2
cargo o similar?
2. Hoja Excel? 1 2
3. Otro?......:.: ......... 1 2
(Especifique)

940. ¢Para la atencion del area de Escalafdn utiliza el
LEGIX?

Pase a
942

936. ¢Estan ordenados de acuerdo a la normativa?

941. ¢ Cuantos legajos tiene ingresados en el sistema
LEGIX?

N° de legajos ingresados

937. ¢El area de escalafén cuenta con un registro de

Expediente :
(Seleccione una o mads alternativas)

Digital?...ccveeceeeee e 1

Pase a
Manual?.....oovveveiiiiiiiieeeeis 2 —p -
AMDbBaAS? .o 3

942. {Cuanto es el drea en metros cuadrados del
espacio o ambiente donde se almacenan los legajos?

Area en m2




943. ¢El espacio o ambiente es suficiente para
almacenar todos los legajos?

944. ¢La infraestructura del espacio o ambiente
brinda las condiciones adecuadas para el almacenaje
de los legajos?

946. é{La administracion de los legajos fisicos o
virtuales esta en la misma DRE/UGEL?

CONCLUYA

945. ¢El area de Escalafon cuenta con:
(Seleccione una o mds alternativas)

945_A.
| » | ¢Cuantas son de uso:
Si No Exclusivo | Compartido

1.Computadoras?

2.lmpresoras?

3.Escaner?

4. Anaqueles?

5. Lector de cddigo
de barras?

[ERN S (RSN RN Y
N N[NNI N

947. ¢{Qué instancia de gestion descentralizada

administra los legajos?
(Seleccione sélo una alternativa)




