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RESUMEN

El presente trabajo tiene la finalidad de caracterizar la gestion de la calidad de servicio al
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de la region San Martin. La
investigacion se sostiene en los aportes tedricos que ayudaran al reforzamiento del marco
tedrico existente. El estudio de investigacion es basico, con disefio de investigacion no
experimental, descriptivo, de corte transversal. Como técnicas de recoleccion de datos
se ha empleado la encuesta y como instrumento cuestionario. Se concluye que la gestion
de calidad desarrollada por la institucion es “regular” generando descontento a los
usuarios con el servicio que brinda la UGEL, sin embargo, para los colaboradores y
funcionarios el servicio es “regular”; lo que indica, que no hay coincidencia ni similitud

entre las respuestas de los usuarios externos con los internos.
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Management of the quality of service to the user in the UGEL.:

A regional view

ABSTRACT

The present work has the purpose of characterizing the management of the quality of
service to the user in the Local Educational Management Unit of the San Martin region.
The research is based on the theoretical contributions that will help to reinforce the
existing theoretical framework. The research study is basic, with a non-experimental,
descriptive, cross-sectional research design. As data collection techniques, the survey and
questionnaire instrument have been used. It is concluded that the quality management
developed by the institution is "regular” generating dissatisfaction among users with the
service provided by UGEL, however, for employees and officials the service is "regular”;
which indicates that there is no coincidence or similarity between the responses of

external users with internal ones.
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1. INTRODUCCION

Hablar sobre la calidad de servicio educativo en las organizaciones no es un problema a
nivel mundial, por el contrario, en los paises desarrollados las empresas se han preocupado
por aplicar estrategias de atencion para mantener contentos a los usuarios, incluso han
creado instrumentos de evaluacion para medir la calidad de atencion que brindan los
colaboradores, de acuerdo a los resultados de estos instrumentos, se presentaron modelos
y/o propuestas de gestion de procesos que contribuyeron en optimizar el servicio de
atencion que brindan las instituciones educativas. Es decir, la calidad de servicio en el
plano educativo en los paises europeos es muy bueno; sin embargo, en muchos paises de
Latinoamérica la realidad es otra, pues la calidad de atencidn que brindan las instituciones
que administran la educacién es muy deficiente, especialmente en México, Ecuador,
Uruguay, Argentina, Per; a excepcion de Colombia, Chile, pues son paises referentes en
Latinoamérica en lo que respecta al nivel de calidad ofrecido en el campo educativo.

La calidad del servicio educativo en el Per( es deficiente, puesto que los diferentes
gobiernos han buscado mejorar esta realidad educativa descentralizandola desde el
Ministerio de Educacion, hacia las Direcciones Regionales de Educacién y en la Unidad
Local de Gestion Educativa para mejorar la calidad del servicio educativo. En el estudio
actual, se realiz6 un analisis general de las reglas macro y micro que rigen las operaciones,
donde hay un exceso de reglas que complican la gestion a nivel UGEL. Esto es parte de
un tipo de liderazgo burocratico que caracteriza al sistema educativo peruano en su
conjunto. Se ha verificado que las UGEL operan bajo la estructura y la logica de una
entidad publica burocrética que deja poco espacio para la iniciativa y la efectividad de la
gestion.

En la region San Martin, las instituciones publicas vienen siendo administradas por
personas que no estan liderando de manera eficiente, ni aplicando dentro de su gestion,
procesos adecuados en cuanto a su administracion, esta situacion se evidencia en la
Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin, en donde se ha observado problemas
relacionados con los recursos humanos, existe una brecha entre la tabla de designacion
de personal (CAP) formalmente establecida y cantidad de empleados (funcionarios y
especialistas) que trabajan en la institucion, entendiéndose que el CAP, no esta en linea
con las necesidades reales de esta UGEL, por lo que proceden a realizar contratos

temporales, lo que afecta las oportunidades de estabilidad y continuidad del trabajo. Otro
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problema es el personal docente o administrativo de las instituciones educativas, que son
puestos a disposicion en la sede administrativa de la UGEL, debido a problemas
administrativos y/o disciplinarios; esto reduce la oportunidad de aumentar la calidad y
garantizar la idoneidad técnica y profesional del personal en sus labores diarias. Sumado
a ello, estan los tramites engorrosos y burocraticos que dilatan el tiempo de los procesos
causando insatisfaccion en los usuarios; ademas, la inadecuada infraestructura para el
aforo de los usuarios, ocasiona malestar por la aglomeracion y poca ventilacion en el
ambiente.

Por otra parte, la falta de capacidad técnica de algunos especialistas les impide llevar a
cabo adecuadamente el trabajo de supervision y asesoramiento de las instituciones
educativas. Ademas, predominan las malas condiciones de trabajo y la baja remuneracion
(existe una marcada diferencia entre lo que perciben los profesores en las instituciones
educativas y el promedio de ganancias del personal de la UGEL. Esto es una falta de
incentivos. Todos estos problemas son causados por la falta de una adecuada gestion de
procesos en la administracion del director y jefe de operaciones, ya que son consumidos
por la atencidn a los requisitos burocraticos y la falta de recursos financieros que limitan
su capacidad para llevar a cabo adecuadamente las actividades que estan legalmente
obligados a realizar.

En este contexto, es importante caracterizar la gestion que viene desarrollando la Unidad
de Gestion Educativa Local de San Martin para evaluar la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. A partir de estos resultados se podria disefiar una propuesta que
permita mejorar la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Educativa en la provincia
de San Martin.

Ante problematica nos plantemos la siguiente interrogante ;Como esta caracterizado la
calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin,
durante el periodo 20207, en este sentido, esta investigacion se justifica por conveniencia,
pues, mediante la caracterizacion de la calidad de servicio al usuario se buscara dar una
alternativa de solucion al problema de la gestion realizada por la institucion. Ademas de
la relevancia social, porque las mejoras que se podrian demandar de los resultados, se
mejorara el servicio al usuario generando satisfaccion. En cuanto a las implicancias
practicas, se podran implementar mejoras iniciando desde la adecuada asignacion de

personal, estabilidad laboral a los colaboradores, los destaques de los docentes serdn
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siguiendo el protocolo establecido, entre otros. Asimismo, tiene valor teorico, porque los
resultados obtenidos sera una contribucién para otros estudios de esta naturaleza, asi
como un aporte al campo gnoseoldgico de la ciencia; en tal sentido, se consult6 a autores
contemporaneos cuyas teorias consolidaron la investigacion para llegar a obtener nuevos
conocimientos. Con respecto a la utilidad metodoldgica, ayudo6 a crear un instrumento
para recolectar informacion, los mismos que fueron validados por profesionales expertos
en la temética.

De tal manera, que el objetivo general es, Caracterizar la gestion de la calidad de servicio
al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020. Con el propdsito
de sustentar la investigacion se muestra estudios ya realizados en relacion a la variable,
considerando en el contexto internacional a la investigacion de Medina, A., Nogueira, D.,
Hernandez, A. y Comas R. (2018), en la investigacion Procedimiento para la gestion por
procesos: métodos y herramientas de apoyo. Cuba. concluye que los ciclos inciden de
manera decisiva en la satisfaccion de los objetivos esenciales y afectan en mayor medida
a los clientes en constante mejora. En esta linea, ademas asegura la administracion de la
informacién formalizando en detalle el método de hacer, lineamientos legales,
instrumentos, punteros y otros componentes significativos de los procesos. Por su parte,
Hernandez, A., Delgado, A., Marqués, M., Nogueira, D., Medina, A. et all. (2018), en su
investigacion Generalizacidn de la gestion por procesos como plataforma de trabajo de
apoyo a la mejora de organizaciones de salud. Cuba. Concluye, la presencia de
herramientas para mejorar la mejora de procesos, refleja su utilidad y relevancia para
mejorar los procesos hospitalarios y su contribucion a la calidad del servicio que brindan.
De igual manera, Hernandez, A., Garay, I., Sherwood, L., Rodriguez, M, Castafieda, Y.,
De Ledn, L. (2019), en su investigacion Gestion por procesos en la Ciencia e Innovacion
Tecnoldgica en la Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas. Cuba. Concluye que,
la ejecucion del proceso del tablero en asociaciones de datos es el mejor método para
lograr sus objetivos. La ejecucion permite caracterizar todos los activos, técnicas,
programas, responsables de cada ciclo y todas las perspectivas que la administracion
autorizada considera para asegurar el cumplimiento de los clientes internos y externos
con datos pertinentes, rapidos y exactos que incentiven el uso de elecciones vitales y

operativas.
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Con respecto a los trabajos previos realizados a nivel nacional, se menciona a, Morocho,
T. y Burgos, S. (2018), en su investigacion Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa Alpecorp S.A. Universidad Peruana Union. Lima, Perd. Concluye que,
existe una asociacion entre la naturaleza de la administracion y la lealtad del consumidor,
que es positiva, directa y profundamente enorme, que se convierte en una relacion
inmediata donde si mejora la naturaleza de la administracion, también mejoraré la lealtad
del consumidor. Asimismo, existe conexién inmediata, positiva y profundamente critica
entre la calidad inquebrantable y la lealtad del consumidor; en el que los clientes
garantizan su cumplimiento dependiente de una presentacion digna en el primer tramo de
la administracion.

En cambio, Montalvo, S. Estrada, E. y Mamani, H. (2020), Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Universidad
Alas Peruanas. Perd. Concluye que, existe una relacion moderada, inmediata y grande
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el area de lesiones del nosocomio
en estudio. De igual forma, se reconocio que los clientes de dicha area se describen al ver
que la satisfaccion de los pacientes es de un nivel bueno y son cumplidos de manera
incompleta por las administraciones que reciben. Por fin, se resolvio la presencia de una
relacion moderada, inmediata y critica entre las medidas confiabilidad, receptividad,
seguridad, simpatia y angulos inconfundibles y la variable cumplimiento ocupacional.
Por su parte, Sotomayor, A. (2016), La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de la Sede Central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014. Universidad José Carlos
Mariategui. Moquegua, Perd. Concluye que, existe relacion inmediata entre las variables
de estudio, pues a mayor puntaje con el que se valora la naturaleza de la administracion,
mayor es el cumplimiento con la administracion. Ademas, existe una conexién inmediata
entre los elementos de componentes inconfundibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, compasion de la administracion y lealtad del consumidor, lo que infiere que
cuanto mayor es la naturaleza de la administracion, mas prominente se vuelve el
cumplimiento para la administracion.

El tema en estudio se sustenta con las teorias aportadas por los diferentes autores. Asi
tenemos a las relacionadas con la calidad de servicio, Alvarez (2006), que lo definio
como: "un proceso continuo de mejora, donde la finalidad principal de las compafiias es

satisfacer las necesidades de sus clientes a través de un servicio ofrecido sea en producto
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o en atencion” (p. 32). En cambio, Bon (2008) precisa al servicio como: “una forma de
servir de manera esmerada a los usuarios en funcion a sus necesidades o inquietudes™ (p.
21). Asimismo, Pizzo (2013), conceptualizé a la calidad de servicio, como un proceso
exclusivamente evolucionado y ensayado por una asociacion para descifrar los
requerimientos y supuestos de sus clientes y de esta manera ofrecerles una asistencia
abierta, satisfactoria, adaptable, contextualizada, llamativa, valiosa, rapida, protegida y
confiable, incluso en circunstancias inesperadas 0 en situaciones imprevistas.
Circunstancias desatinadas, para que el cliente se sienta comprendido, realmente
enfocado y asistido poco a poco, con responsabilidad y competencia, y escandalizado con
un incentivo mayor al anticipado, lo que trae consigo mayores salarios y menores costos
para la asociacion. (p.101)

Los atributos de la ayuda de calidad son, como indica Aniorte (2013), una parte de los
atributos que se deben seguir mucho para una asistencia de calidad adecuada, como sigue:
1. Debe cumplir con sus objetivos. 2. Debe adquirir lo que estaba destinado a hacer. 3.
Debe ser de uso razonable. 4. Necesita abordar los problemas. 5. Deberia dar resultados.
Asimismo, existen otros atributos mas explicitos a los que hace referencia Verdu (2013),
que seran de responsabilidad del personal que labora en las unidades, ya que son aptitudes
vitales, especialmente para quienes se relacionan directamente con los usuarios, estos
pueden ser: 1. Personalizado: autenticidad en la vida real, capacidad para interesarse por
los problemas con seriedad y respetabilidad. 2. Actividad: ser dindmico y dinamico, con
propension a actuar en diversas circunstancias y reaccionar rapidamente ante los
problemas. 3. Aspiracion: querer mejorar y desarrollarse; es decir, querer sobresalir. 4.
Contencion: ser capaz de mantener la autoridad sobre los sentimientos y las diferentes
partes de la vida. 5. Disposicion de las administraciones: es una caracteristica amplia,
para ayudar, atender al cliente de manera comprometida y noble. 6. Presente para las
personas: poder construir una relacién de calidad y de carifio con los demas y, ademas,
apreciarla. 7. Cooperacion: ser un individuo al que le gusta trabajar en grupo, le gusta
trabajar con otros para lograr un objetivo compartido. 8. Metodologia positiva: es la
capacidad de ver el lado positivo de las cosas con ilusion. 9. Percepcion: es la capacidad
de percibir o abordar pequefias sutilezas que generalmente no son claras para todos. 10.
Limite cientifico: permite separar lo significativo de lo auxiliar, separar un discurso o

tema en partes, descomponer cada uno de los pensamientos fundamentales y, a la luz de
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este examen, ofrecer una ordenacion mundial. 11. Mente creativa: es la capacidad de
producir pensamientos innovadores y ofrecer opciones a la hora de gestionar una
circunstancia. 12. Activos: tener la capacidad y la capacidad para escapar de
circunstancias negociadas. 13. Apariencia exterior: la importancia de una introduccion
temprana en los segundos subyacentes para generar una inclinacion decente para la
compra del cliente. (p.18)

Thompson (2009) caracteriza al cliente como: "el individuo, organizacion y asociacion
que intencionalmente asegura o compra articulos o administraciones que necesita para si
mismo, para otra persona o asociacion; de esta manera, es la motivacion fundamental
detras del por qué los articulos y las administraciones se hacen, crean, fabrican y
comercializan” (p. 144).

Como indica Blanco (2001), la atencion al cliente se caracteriza por la ordenacion de
ejercicios realizados por asociaciones situadas en el mercado, cuyo objetivo es reconocer
las necesidades de los clientes cuando compran para satisfacerlas y, en esta linea, cumplir
con sus deseos y, por tanto, hacer o incrementar el cumplimiento de nuestros clientes. (p.
47)

Tipos de calidad de servicio, para Ramirez (2008) existen tres tipos: 1. Calidad esperada:
se da cuando existen caracteristicas y peculiaridades que el consumidor sabe que
encontrard en los productos o servicios. Cuando encuentran estas caracteristicas y
propiedades, los consumidores quedan satisfechos, pero cuando no las encuentran, estan
muy insatisfechos. 2. Calidad satisfactoria: se produce cuando existen caracteristicas y
caracteristicas que los consumidores demandan especificamente para ti. Cuando estos
rasgos y caracteristicas estan presentes, los consumidores estan satisfechos, pero cuando
no estan presentes, estan insatisfechos. Calidad que cumple con las expectativas del
consumidor, pero no las supera. 3. Calidad que agrada: viene cuando hay caracteristicas
y caracteristicas que los consumidores no piden porque no saben que existen, pero cuando
estan presentes y comodos, los consumidores estan muy satisfechos. Pero si no pueden
encontrarlos, no son infelices.

Para que el servicio sea de calidad es importante gestionar bajo el enfoque sistémico,
gestion por procesos, que segun Creus (2005), "un proceso consiste en un sistema
desarrollado para lograr un objetivo especifico”. (p. 485). Es decir, los procesos son

vitales para la organizacion del trabajo, determinando sus limites de acuerdo a su nivel
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estipula responsabilidades. Cuando se determinan los elementos y factores, es factible
gestionarlos. Normalmente, en las entidades publicas tradicionales, independientemente
del tamafio o la linea de negocio, las personas se concentran por departamento, y cada
jefe concentra su interés en el buen funcionamiento del area, y la coordinacion general
corresponde al director o gerente de la empresa. Sin embargo, debido a la existencia de
sistemas de trabajo y supervisores de &rea, el principal responsable del resultado es el
director general de la institucion, debido a la estructura vertical o piramidal donde se
encuentran la resolucion de problemas, las decisiones cotidianas y dificultades operativas,
esta a cargo del jefe.

Por otro lado, Medina (2007), menciona que los procesos mismos, debido a su
funcionamiento, presionan la cooperacion y la creacion de una cultura mas abierta en la
organizacion y con una mayor orientacién hacia la obtencion de resultados. (p. 11)
Considerando esto, la gestion de procesos se entiende como la aplicacion de sistemas de
calidad y gestion de operaciones para obtener la eficiencia y eficacia organizacional, a
través de los responsables de cada tarea, promoviendo acciones de mejora basadas en la
principal informacién generada en su seguimiento y control.

Para Agudelo y Escobar (2010), un proceso realmente habla sobre las siguientes
propiedades que se cumplen: entradas y salidas se pueden identificar y describir. El
proceso cruza uno 0 mas limites organizacionales funcionales. Una de las caracteristicas
importantes de los procesos es que pueden atravesar la organizacion de forma vertical y
horizontal. Hablar de objetivos y metas es obligatorio. Un proceso responde a la pregunta
"QUE" y no "COMO". El proceso debe ser facilmente entendido por todos en la
organizacion. El nombre asignado a cada proceso debe ser una sefial de los conceptos y
actividades que en él se incluyen. (pp. 33 a 34)

Obijetivos de los procesos, segun D”Alessio (2012), planificar y disefiar el proceso es
construir un marco de trabajo que se sume a la creacién de acuerdos y administraciones,
en un tiempo determinado, con el mejor gasto permitido por unidad, durante la existencia
monetaria de la organizacién. El plan del ciclo depende profundamente del limite ideal
de la oficina y del plan del articulo elegido. Asimismo, se basara en el plan del trabajo, la
direccion de RR.HH. y el plan de las oficinas (Layout) en el plan y organizacién del ciclo,
la garantia de las maquinas y estaciones de trabajo es en su mayor parte relevante de
alguna manera. (p.141)
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Los tipos de procesos segun, Pérez (2012) son: (a) Proceso operativo: se unen y cambian
activos para obtener el articulo u ofrecer la asistencia segun las necesidades del cliente.
Asimismo, estos ciclos son los mas imperativos para lograr los objetivos comerciales. Por
ejemplo, en una organizacion que fabrica especialmente, tendremos: - El ciclo para
decidir y auditar los prerrequisitos del articulo. - Plan de producto y medida de avance. -
El ciclo de compra. - La medida de creacién y transmision. - El ciclo de correspondencia
con el cliente. (b) Medidas de gestion: estos ciclos funcionan mediante la recopilacion de
informacién del resto de los ciclos para convertirlos en datos justificables, fiables,
honestos, rapidos y disponibles para: - La medida de administracion monetaria. - La
calidad / clima del ciclo de ejecutivos: control de registros, estimacion de la lealtad del
consumidor, revision interna, verificacion y estimacion de articulos y ciclos,
investigacion y mejora de la informacion. (c) Proceso de gestion: son procesos
transversales a todos los demés procesos de negocio: - El proceso de "formulacion,
comunicacion, seguimiento y revision de la estrategia” - “Establecimiento,
implementacidn, seguimiento y evaluacion de objetivos” - " Comunicacion interna "-"
Revision de los resultados de la gestion™ (p. 101)

Agudelo (2012), presenta los elementos del ciclo de los ejecutivos: (a) Planificacion. Este
paso de planificacion se resuelve caracterizar, planificar y reportar los acuerdos a nivel
de administracion (SLAS) de los distintos ejercicios realizados, ya que son el motivo para
que los clientes vean como se da una administracion y como demandar cada ciclo o region
(p.241). (b) Ejecucion. Esta progresion se refiere a la propuesta cotidiana de las
administraciones segun los arreglos caracterizados, debe haber una consideracion
inmediata en funcion de la estrategia de la organizacion (p. 242). (c) Medicion /
verificacion. Se debe estimar todo lo necesario para reconocer si la oferta es causada, aqui
se distinguen los indicadores de lealtad del consumidor en cada asistencia, los marcadores
de consistencia con la garantia de administracion y las medidas de intercambio que
generan datos para el conteo, gastos relacionados con cada ayuda. (pag.242). (d) Equipo.
Podemos descifrarlo como medidas de ejecucion, racionalizacién, industrializacion, uso
0 conciliacion en curso. Muy bien puede estar relacionado con el surgimiento o
movimiento de averiguar como diferentes zonas o resultados de la organizacion. Ahora
bien, debemos recordar que la normalizacion es un método demostrado para difundir el
aprendizaje (Pérez, 2012, p. 130).
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El ciclo Deming (PHVA). El ciclo Deming estd compuesto por cuatro ideas: planificar,
ejecutar o hacer, confirmar o controlar y actuar que la asociacion debe construir en cada
uno de sus ciclos, comenzando por el mas critico y de ahi en adelante. Este ciclo es un
instrumento que se centra en el pensamiento critico y la mejora constante, a traves de una
determinacion subyacente, se distinguen las fallas de desarrollo al contrastar los planes y
los resultados, en ese punto se examina el resultado indeseable y se reevalla otro plan de
medidas que prescinden del problema y no se repita a si mismo y logre un resultado
adecuado. Lo que permite desarrollarse metodicamente dependiente de la mejora y
avance constante (UMNG, 2019, p. 32). EL aporte del ciclo Deming a la competitividad.
Nuevos sectores empresariales impulsan a las asociaciones a estar en constante cambio.
Como genuino estado de intensidad, el modelo Deming como dispositivo de
administracion de calidad es ideal para estas situaciones ya que reacciona al nuevo interés
del cliente: mejor calidad, tiempo de reaccién y costo. Por sus atributos como instrumento
de administracion para la mejora constante, pensamiento critico y centro del cliente:
permite mejorar de manera consistente los ciclos de asociacion. - Es una técnica exitosa
y competente ya que es un modelo dinamico y adaptable. - Ayuda a reducir costos. - Los
objetivos, metodologias, estrategias y ciclos se ordenan en cualquier ayuda o resultado de
la asociacion al igual que en los ciclos de un marco de administracion. - Ejecucion de
planes tras la conclusion frente al clima interior y exterior. - Se verifican y estiman las
actividades. - Se realizan medidas, remedios y alteraciones. - Los articulos ofrecidos
deben reflejar las solicitudes de los compradores - El ciclo no tiene actividades de
agilizacion destacadas de cierre. En consecuencia, provoca que las asociaciones se
desarrollen mucho de forma liquida y constante (Delgado, 2011, pp. 166, 167,168).

2. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS O MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion es de tipo basica (CONCYTEC, 2018). Como lo indica, este
estudio se reconoce por tener prop6sitos de sentido comdn rapidos caracterizados de
acuerdo al interés del investigador, es decir, se explora para actuar, cambiar, ajustar o
producir cambios en un &rea especifica del mundo real. (p. 43).

La poblacion y muestra estuvo conformada por conformardn 95 usuarios externos, 50
trabajadores internos entre personal nombrado y contratado con plazas presupuestadas y
06 funcionarios de la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020. Como

técnica se utilizd la encuesta y como instrumento el cuestionario que pretende recopilar
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informacion sobre la calidad de servicio, organizado en 5 dimensiones en cinco
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Y la gestion por procesos con sus dimensiones: planificacion, ejecucion,
seguimiento y actuar;

3. RESULTADOS Y DISCUSION
RESULTADOS
En el presente capitulo se presentan los resultados de la investigacion, los mismos que

fueron procesados de la siguiente manera:
Tabla 1: Nivel de calidad de servicios desde la percepcion del usuario.

Nivel Intervalo fi %
Bajo 16 - 37 40 42%
Medio 38 -58 35 37%
Alto 59 - 80 20 21%
Total 95 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios.

Interpretacion. Segun la tabla, se observa que, segun los usuarios, la calidad de servicio
que brindan en la UGEL San Martin, 2020, el 42% (40) indicaron la calidad de servicio es
“Bajo”, el 37% (35) es “Medio”, el 21% (20) es “Alto”, en consecuencia, el servicio que

brinda la UGEL es bajo.

Tabla 2: Nivel de calidad de servicios desde la percepcién de los colaboradores

Niveles intervalo fi %
Bajo 17-39 9 18%
Medio 40 - 62 31 62%
Alto 63 -85 10 20%
Total 50 100%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores de la UGEL San Martin.

Interpretacion. En la tabla 2, se puede ver, segun la opinidn de los colaboradores, el 62%
(31), manifestaron que la calidad de servicio que brinda la UGEL San Martin es “Medio”,

el 20% (10) dijo que es “Alto”, y el 18% (9) manifesto que es “Bajo”.
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Tabla 3: Nivel de calidad de servicio desde la percepcion del funcionario

Escala Intervalo fi %
Bajo 16 - 37 2 33%
Medio 38 -58 3 50%
Alto 59-80 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios de la UGEL San Martin

Interpretacion. En la tabla 3, se puede ver, segun la opinion de los funcionarios, el 50%
(3), manifestaron que la calidad de servicio que brinda la UGEL San Martin es “Medio”, el
33% (2) dijo que es “Bajo”, y el 17% (1) manifestd que es “Alto”.

80%

60%

- -1
Y Hm

0%

Usuarios colaboradores Fucionarios
H Bajo 42% 18% 33%
H Medio 37% 62% 50%
Alto 21% 20% 17%

Figura 1. Datos comparativos del nivel de calidad de servicios segin percepcion de los

usuarios, colaboradores y funcionarios.

Interpretacion.

En la figura 1, se puede ver el nivel de calidad de servicio desde la percepcion de los
usuarios, colaboradores y funcionarios; siendo los resultados diferentes de los usuarios el
42% menciond que el nivel de calidad de servicio que ofrece la UGEL San Martin es
“Bajo”, el 37% dijo que es “Medio” y el 21% lo ubic6 en el nivel “Alto”; en cambio, desde
la percepcion de los colaboradores y funcionarios el nivel de calidad de servicio es “Medio”
(62% vs. 50%), seguido de “Bajo” (18% vs 33%) y de “Alto” (20% vs 17%). Se evidencia
que los usuarios no estan contentos con el servicio que brinda la UGEL, sin embargo, para
los colaboradores y funcionarios el servicio es regular; lo que indica, que no hay

coincidencia ni similitud entre las respuestas de los usuarios externos con los internos.
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Tabla 4 : Caracterizar el servicio de calidad desde la percepcion de los usuarios
Bajo Medio Alto total

Dimensiones Caracterizacion

fi % fi % fi % fi %

Acciones 0 procesos confiables en la
resolucion de problemas en la UGEL San 49 52% 40 42% 6 6% 95 100%
Fiabilidad  Martin

Procesos transparentes 41 43% 34 36% 20 21% 95 100%
Atencion inmediata de los servicios 40 42% 30 32% 25 26% 95 100%

Atencion de reclamos dptimo y rapido a

o) o, 0, ()
través de la linea telefonica 47 49% 35 37% 13 14% 95 100%

Capacidad
de respuesta

Resolucién de problemas de forma

0, 0, 0, 0,
inmediata 50 53% 30 32% 15 16% 95 100%

Confianza en la atencion recibida 52 55% 35 37% 8 8% 95 100%

Personal que cumple con el perfil requerido

1 0, 0, 0, 0,
Seguridad para el puesto que desarrolla 40 42% 36 38% 19 20% 95 100%
Procesos confiables 42 44% 30 32% 23 24% 95 100%
Ereirr?g:;; demuestra interés en la atencion 51 54% 42 44% 2 2% 95 100%
Atencion amable y cortés por parte del 48 51% 37 39% 10 11% 95 100%

Empatia personal

Personal escucha con atencién vy

0, 0, 0, 0,
concentracion 35 37% 47 49% 13 14% 95 100%

Horario de atencién adecuado 27 28% 33 35% 35 37% 95 100%

Instalaciones fisicas adecuadas para la

0, 0, 0, 0,
atencion al pablico 47 49% 36 38% 12 13% 95 100%

Ambientes ventilados para la atencion al
Elementos ciudadano
tangibles

40 42% 30 32% 25 26% 95 100%

Personal correctamente uniformado en el

o) 0, 0, 0,
desarrollo de la atencion 16 17% 35 37% 44 46% 95 100%

Oficinas equipadas con tecnologia moderna 52 55% 30 32% 13 14% 95 100%

Promedio 42 45% 35 37% 18 19% 95 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios.
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Interpretacion.

En la tabla 4, respecto a la fiabilidad de los servicios que brinda la UGEL San Martin, los
usuarios consideran como “Bajo” la calidad de las acciones o procesos realizados por la
institucion para solucionar los problemas por ser poco confiables (52%) y no transparentes
(43%). Referente a la capacidad de respuesta de la entidad, el 53% evalua como “Bajo”
el servicio de resolucion del problema, atencion de los reclamos por linea telefonica (49%)
y a la atencion inmediata de los servicios (42%). En cuanto a seguridad del servicio
indicaron que es “Bajo”, el 55% tienen desconfianza en la atencion que reciben y en los
procesos que desarrollan (44%); ademas, consideran que el personal no cumple con el perfil
para el puesto (42%). Con respecto a la empatia de los trabajadores, el 54% considera que
es “Bajo” el interés del personal durante la atencion, asimismo, percibe atencion no amable
y cortés (51%), ni escuchan con atencion y concentracion (37%). En cuanto a los elementos
tangibles de la institucion los usuarios consideran “Bajo”, pues no cuentan con equipos
modernos (55%), las instalaciones fisicas no son adecuadas para la atencién al publico

(49%) y los ambientes son poco ventilados.

Tabla 5 : Caracterizar el servicio de calidad desde la percepcién de colaborador

Bajo Medio Alto Total
fi % fi % fi % fi %
Metas establecidas en los
documentos de gestibnenla 13 26% 25 50% 12 24% 50 100%
UGEL San Martin
Fiabilidad Resolucion de problemas
frente a algun reclamo de los 8 16% 35 70% 7 14% 50 100%
usuarios
Procesos transparentes 10 20% 35 70% 5 10% 50 100%
Atencion inmediata a los
requerimientos de los 9 18% 28 56% 13 26% 50 100%

Dimensiones Caracterizacion

) usuarios
Capacidad ~ Atencién de reclamos 6ptimo
de y rapido a través de la linea 11 22% 21 42% 18 36% 50 100%

respuesta  tgefénica
Resolucion de problemas de
forma inmediata
Confianza en la atencion

. . 12 24% 37 74% 1 2% 50 100%

brindada a los usuarios

Seguridad Cumplimiento  del perfil
requerido para el puesto

Procesos confiables 9 18% 30 60% 11 22% 50 100%

8 16% 38 76% 4 8% 50 100%

11 22% 29 58% 10 20% 50 100%
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Interés en la atencién
brindada al usuario 12 24% 37 74% 1 2% 50 100%
Atencion amable y cortés al
usuario

Empatia  Escucha activamente ante la
solicitud del usuario
Horario de atencion
adecuado a las necesidades 8 16% 31 62% 11 22% 50 100%
del usuario
Instalaciones adecuadas para
la atencién

Ambientes con  amplia 0 0 0 0
Elementos ventilacion > 10% 27 54% 18 36% S0 100%

tangibles  Uniforme adecuado 7 14% 31 62% 12 24% 50 100%
Oficinas  equipadas con

10 20% 27 54% 13 26% 50 100%

7 14% 33 66% 10 20% 50 100%

7 14% 33 66% 10 20% 50 100%

. 8 16% 30 60% 12 24% 50 100%
tecnologia moderna

Promedio 9 18% 31 62% 10 20% 50 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Interpretacion.

En la tabla 5, en la dimensioén fiabilidad, los colaboradores consideran como “Medio” el
servicio que brinda la institucion referente a los reclamos de los usuarios, pues demoran en
resolverlos y los procesos no son transparentes (70%). Referente a la capacidad de
respuesta de la entidad, el 76% de los colaboradores consideran como “Medio” la gestion
para resolver problemas y tratan de brindar una atencion inmediata a los requerimientos de
los usuarios (56%). En cuanto a la dimension seguridad el 74% de los colaboradores
percibe que la atencion que brindan genera cierta confianza en los usuarios, considerandolo
como “Medio”. Con respecto a la empatia que proyectan, el 74% considera como “Medio”,
al interés en la atencién brindada a los usuarios. En cuanto a los elementos tangibles de la
institucion, los colaboradores consideran como “Medio”, pues relativamente las
instalaciones son adecuadas para atender al publico (66%) y tratan en lo posible de estar

correctamente uniformados (62%).
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Tabla 6: Caracterizar el servicio de calidad desde la percepcion del funcionario

Bajo Medio Alto total

Dimensiones Caracterizacion -
fi % fi % fi % fi %

Cumplimiento de metas en los
documentos de gestibnenlaUGEL 1 17% 4 67% 1 17% 6 100%

San Martin

Fiabilidad ACC|on§§ confiables en la 1 17% 4 67% 1 17% 6 100%
resolucion de problemas
Procesos administrativos 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
transparente

AtenC|_on_ inmediata a los 1 17% 4 67% 1 17% 6
requerimientos de los usuarios

Atencion de reclamos oOptimo y

rapido a través de la linea 2 33% 4 67% 0 0% 6 100%
telefonica

Resolucidn de problemas de forma
inmediata

Confianza en la atencion brindada
a los usuarios

Seguridad  Cumplimiento del perfil requerido

100%

Capacidad
de respuesta

2 33% 3 50% 1 17% 6 100%

3 50% 2 33% 1 17% 6 100%

1 17% 3 50% 2 33% 6 100%
para el puesto
Procesos confiables 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
Intere_s, del c_olaborador en la 5 33% 2 33% 2 33% 6 100%
atencion que brinda
Atencionamabley cortésalusuario 1 17% 3 50% 2 33% 6 100%

Escucha activamente por parte del

colaborador frente a solicitud del 1 17% 1 17% 4 67% 6 100%
usuario

Horario de atencion adecuado a las
necesidades del usuario
Instalglcmnes, aplecuadas para la 3 50% 1 17% 2 33% 6 100%
atencion al publico

Elementos  Espacios ventilados 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
tangibles  Oficinas equipadas con tecnologia

3 50% 3 50% 0 0% 6 100%

Empatia

3 50% 1 17% 2 33% 6 100%

moderna

Promedio 2 31% 3 46% 1 23% 6 100%
Fuente: cuestionario aplicado a los funcionarios

Interpretacion.
En la tabla 6, respecto a la fiabilidad de los servicios que brinda la UGEL San Martin, los
funcionarios consideran como ‘“Medio”, pues cumplen en lo posible con las metas
establecidas en los documentos de gestién y tratan de realizar acciones confiables para la
resolucién de los problemas (67%). Referente a la capacidad de respuesta de la entidad
el 67% evalta como “Medio” a la atencidon inmediata a los requerimientos de los usuarios
y a la atencion de los reclamos por linea telefonica. En cuanto a seguridad del servicio
pues la mayoria del personal de la UGEL cumple con el perfil

indicaron que es “Medio”,
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requerido para el puesto que desempefia y los procesos son confiables. Con respecto a la
empatia que proyectan, los funcionarios evaluaron como “Alto”, pues consideran que los
colaboradores escuchan activamente la solicitud de los usuarios (67%). En cuanto a los
elementos tangibles de la institucion los funcionarios evalian como “Medio”, pues

relativamente cuentan con espacios ventilados y equipos modernos (50%).

Tabla 7: Caracterizacion de la gestion por procesos desde la percepcion de colaborador

Nunca Aveces  Siempre Total
fi % fi % fi % fi %

Dimensiones Caracterizacion

Participacion en definir, disefiar y
documentar los procedimientos del 59 62% 36 38% 0 0% 95 100%
servicio en la UGEL San Martin

Planificacion Recgr_sos_,necesarlos para la A6 48% 27 28% 22 23% 95 100%
planificacién
Sistema de control para la
planificacion

Suficiente presupuesto para la 0 0 0 0
ejecucion de los procesos 55 S8% 35 3% 5 % 95 100%

Ejecucion E_Jecucmn de I_os procesos en el 97 98% 45 47% 23 24% 95 100%
tiempo establecido
Ejecutar los procesos planificados 58 61% 18 19% 19 20% 95 100%
Plan ' de —monitoreo de 185 45 4400 49 4206 13 14% 95 100%
actividades
Revisiones periodicas de

Seguimiento supervision 'y control a las 15 16% 50 53% 30 32% 95 100%
actividades ejecutadas

Promocion de practicas de 0 o . .
autoevaluacién 23 24% 59 62% 13 14% 95 100%

Implementacmn de acclones 67 71% 23 24% 5 506 95 100%
correctivas

60 63% 21 22% 14 15% 95 100%

Actuar

Procesos de mejora continua 70 74% 20 21% 5 5% 95 100%
Procesos integradoras 31 33% 60 63% 4 4% 95 100%
Promedio 46 49% 36 38% 13 13% 95 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores.
Interpretacion.
Enlatabla 7, respecto a la planificacion de la gestion por procesos en la UGEL San Martin,
los colaboradores consideran que “Nunca” cuentan con un sistema de control que favorezca
a la planificacién (63%), ademas no participan en definir, ni disefiar, ni documentar los
procedimientos del servicio de la institucion (62%). Referente a la ejecucion, el 61% de los
colaboradores evalua que “Nunca’ los procesos planificados se ejecutan, porque sus labores

no les permiten. En cuanto al seguimiento, el 62% de los colaboradores indic6 que la
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entidad “A veces” promueve las practicas de autoevaluacion. Con respecto a la dimension

actuar, el 74% evaluaron que “Nunca” se evidencia procesos de mejora continua.

Tabla 8: Caracterizacion de la gestién por procesos desde la percepcion del funcionario

Nunca  Aveces Siempre Total
fi % fi % fi % fi %

Dimensiones Caracterizacion

Participacion en definir, disefiar
y documentar los
procedimientos del servicioen la
UGEL San Martin

0 0% 2 33% 4 67% 6 100%

Planificacion .
Eg;‘:;isco:cié?]ecesar'os bara 1a 4 1795 2 33% 3 50% 6 100%
ﬁ;:;ﬁ;?gaci%i control para 12 4700 1 170 4 67% 6 100%
Aprobacién  del  suficiente
presupuesto para laejecucionde 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
los procesos

Eiecucion Cumplimiento de ejecucion de

J procesos en el tiempo 1 17% 2 33% 3 50% 6 100%
establecido
E{:ﬁ:ﬂggos de Procesos g o0 4 67% 2 33% 6 100%
:;"ir\‘/i i d‘i‘; monitoreo de o gep 1 1706 5 83% 6 100%

Supervisiones 'y  controles
Seguimiento periddicos a actividades 0 0% 0 0%

ejecutadas

Préacticas de autoevaluacion a los

colaboradores

Implementacion de acciones

(op]

100% 6 100%

0 0% 2 33% 4 67% 6 100%

. 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
correctivas
Actuar Procesos de mejora continua 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
Procesos integradoras 0 0% 4 67% 2 33% 6 100%
Promedio 0 4% 2 29% 4 67% 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los funcionarios

Interpretacion.

Enlatabla 8, respecto a la planificacion de la gestion por procesos en la UGEL San Martin,
el 67% de los funcionarios consideran que “Siempre”, participan en definir, disefiar y
documentar los procedimientos del servicio y cuentan con un sistema de control que
favorece a la planificacién de la institucion. Referente a la ejecucién el 83% expreso que
“siempre”, se aprueba el suficiente presupuesto para la ejecucion de los procesos. En cuanto

al seguimiento, los funcionarios evaluaron que ‘“‘siempre” realizan supervisiones y
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controles periodicos a las actividades en ejecucion (100%), ademés cuentan con un plan de
monitoreo de sus actividades (83%). Con respecto a la dimension actuar los funcionarios
evaluaron que “Siempre”, implementan acciones correctivas y realizan procesos de mejora
continua en sus actividades (83%).

DISCUSION

Segun los resultados obtenidos en cuanto al nivel de calidad de servicio que brinda la UGEL
San Martin, desde la percepcion de los usuarios el 42% indicaron que la calidad de servicio
es “Bajo”; en cambio, desde la percepcion de los colaboradores y funcionarios los
resultados fueron (62% vs 46%) donde ubicaron a la calidad de servicio en “medio”; lo que
demuestra que los resultados no son homogéneos, dado que, los usuarios no estan contentos
con el servicio recibido, en cambio, para los trabajadores y funcionarios la atencién que
brindan es regular. En opinidn, de, Redhead (2015), tiene similar resultado, puesto que el
63% de los usuarios indicaron que la calidad de servicio es mala, lo que demuestra que, el
juez de la calidad es el usuario que compra la mercaderia y/o recibe el servicio cuyo
concepto sistematico busca la excelencia. Un producto y/o servicio puede ocasionar
percepciones diferentes para un cliente con relacién a otro y asimismo para diferentes
momentos. Ademas, preciaron gque el ambiente donde funciona la empresa es muy pequefio
y es incdmoda para los usuarios porque, cuando hay muchos clientes el ambiente se eleva
la temperatura ocasionando malestar en los clientes.

Del mismo modo, Barrientos (2017), en los resultados de su estudio, el 77% preciso que la
calidad de servicio es deficiente, sin embargo, la actitud del cliente es agradable, lo que
indica que, el malestar de los clientes es por el producto que expenden, ya que sus
requerimientos del producto que adquiere no cumplen con las expectativas del usuario; de
tal modo, que la deficiente calidad de servicio que brinda la empresa no es por la atencién
de los trabajadores, sino por la calidad del producto. Es importante tener claro que, la
percepcion de calidad es un concepto que varia en respuesta a los estimulos que cada
persona recibe y pueden variar dependiendo de factores tanto externos como internos.

En cuanto a la caracterizacion de la calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios
en la dimension fiabilidad indico que es “Bajo”, porque los procesos no son confiables; con
respecto a la dimension capacidad de respuesta los usuarios dijeron que es “Bajo”, porque
la atencion que brindan no es confiable ni resuelven los problemas en el tiempo establecido.

En cuanto a la dimension seguridad opinaron que es “Bajo”, porque el personal no cumple
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con el perfil para ocupar el puesto, ya que, no brinda buena atencién; en la dimension
empatia, también opinaron que es “Bajo”, pues el personal no presta atencion a 10S
requerimientos de los usuarios; con relacion a los elementos tangibles los usuarios opinaron
que es “Bajo”, ya que, el equipamiento tecnologico no es moderno y los ambientes de
atencion al publico son pequefias y poco ventiladas. Como se puede apreciar, los usuarios
no estan contentos con el servicio que brinda la UGEL San Martin, en cambio los
colaboradores y funcionarios indicaron que la el servicio que brindan es regular.

Es por ello, que, Cipriano (2019), concluyd, en cuanto a la tangibilidad, un nivel critico de
clientes representado por el 14,8% expreso su decepcion con el marco de la organizacion
monetaria, ya que informan que presenta una escasa circulacion de los territorios de
comparacion, en esta linea dificultando la rapida localizacién fundamentalmente en nuevos
clientes. De ahi que se tiende a constatar la poca preocupacién mostrada por los agentes
con respecto a la presencia de la organizacion, esto igualmente se indica por una relacién
ideal entre los dos factores. Resultados similares, como de Rivera (2019), indicaron que la
calidad de atencion en la empresa es deficiente y esto influye en la baja productividad,
asimismo, todas las dimensiones muestran valores negativos como los elementos tangibles,
la seguridad y fiabilidad también son deficientes, lo que indica que las instalaciones son
muy pequefias e incbmodas, ademas, a los trabajadores les falta carisma para la atencion.
En cambio, los resultados en el estudio de Damian (2019), indic6 que la mayoria de los
usuarios de la empresa Tumi, estan satisfechos con la calidad de servicio que brinda, de
igual manera con las dimensiones ya que, acotaron que, la atencion que reciben por parte
de los trabajadores es de primera, la atencién es rapido y la amabilidad que irradian cada
trabajador es Unico. Por otra parte, existe un supervisor que monitorea el servicio, para
verificar que las cosas estén yendo bien.

Con respecto a la caracterizacion de la gestion por procesos desde la percepcion de los
colaboradores, indicaron que “Nunca”, cuentan con un sistema de control que favorezca la
planificacion, ocasionando que no se cumplan con los procesos planificados; asimismo, no
se evidencia un plan de monitoreo para evaluar las actividades, por lo que impide realizar
actividades de mejora continua. En cambio, desde la percepcion de los funcionarios, la
mayoria menciond que las gestiones se dan siempre, es decir, tienen participacion activa en
definir, disefiar y documentar los procedimientos del servicio, cuentan con suficiente

presupuesto para la ejecucion de los procesos, cuentan con un plan de monitoreo para
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controlar sus actividades y toman acciones correctivas inmediatas ante situaciones
engorrosas. Como se puede observar que en estos resultados también son dispares, puesto
que, los trabajadores manifestaron que la gestion por procesos no cumple con lo
establecido, en cambio para los funcionarios tiene una 6ptima gestion por procesos.
Segun, Herrera (2018), en los resultados de su estudio, la mayoria de los encuestados
opinaron que estan “en desacuerdo” con la gestion por procesos ya que no cuentan con un
registro de documentos para controlar los pagos y conocer las politicas del establecimiento;
esto ocasiona que haya demora y problemas en el flujo de pago existente a proveedores, asi
como el desconocimiento sobre su responsabilidad dentro del flujo.

En cambio, en el estudio de, Minchala (2020), la mayoria de los encuestados opinaron que
el sistema de gestion por procesos desarrollada para la linea de produccion de cuero es muy
eficiente, porque logra una mejora notable al llevar un control de la produccion mediante
la estandarizacion y documentacion de los procesos operativos de la empresa, utilizando
para ello registros, indicadores, instructivos de trabajo, flujos de informacion de actividades
y procedimientos establecidos en el estudio, con lo antes mencionado se pudo evaluar el
desarrollo y desempefio de la empresa mediante los indicadores elaborados; para reducir el
consumo excesivo de materia prima y disminuir el impacto ambiental.

Para, Medina (2018), los procesos tienen un impacto decisivo en la consecucion de los
objetivos estratégicos e influye en la decision de los clientes en la mejora continua. De esta
manera, también garantiza la gestion del conocimiento al formalizar en detalle la forma de
hacer las cosas, normativas legales, instrumentos, indicadores y otros elementos
importantes de los procesos. Por su parte, Hernandez (2018), concluyo, la presencia de un
grupo de herramientas Utiles para mejorar la mejora de procesos, que actualmente es una
buena practica en la gestion empresarial, su aplicacion, asociada con un proceso de
implementacion de gestion de procesos refleja su utilidad y relevancia para mejorar los
procesos administrativos en los resultados obtenidos y su contribucion a la calidad del
servicio que brindan.

En cambio, Canton (2016), concluyé que la ejecucion del ciclo de los ejecutivos en
asociaciones de datos es el mejor método para lograr sus objetivos. La ejecucion permite
caracterizar todos los activos, procedimientos, programas, responsables de cada ciclo y
todas las perspectivas que la administracion autorizada considera para asegurar el
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cumplimiento de los clientes internos y externos con datos significativos, rapidos y exactos
que incentiven el uso de elecciones vitales y operativas.

Finalmente, es importante saber, que una de las herramientas mas efectivas para mejorar la
gestion en una compaiiia es sin duda la implementacién de procesos. Ya que, esta viene a
ser una secuencia de actividades encaminadas a generar valor agregado al transformar un
insumo en un resultado, que a su vez puede ser el insumo de otro proceso. Sin embargo,
muy pocas veces las organizaciones han dado detalles de la implementacion de procesos
por igual en todos los aspectos. Por todo ello, es importante disefiar un modelo de gestién
por procesos para mejor la calidad del servicio de la UGEL San Martin, basado en el ciclo
de Deming, poner en marcha un sistema de mejora continua cuya finalidad es la reflexion
a través de la autoevaluacion, destacando las fuerzas a mantener y las areas de mejora en
las que se deben realizar las actuaciones.

CONCLUSION O CONSIDERACIONES FINALES

En conclusién, podemos manifestar que:

El nivel de calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin,
2020. Desde la percepcion de los usuarios el 42% mencion6 que el nivel es “Bajo”; en
cambio, desde la percepcion de los colaboradores y funcionarios el nivel es “Medio” (62%
vs. 50%). Se evidencia que los usuarios no estan contentos con el servicio que brinda la
UGEL, sin embargo, para los colaboradores y funcionarios el servicio es regular; lo que
indica, que no hay coincidencia, ni similitud entre las respuestas de los usuarios externos
con los internos.

La caracterizacion de la calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios el 45% dijo
que, es bajo; debido a que, los procesos para resolver un problema carecen de confiabilidad,
no son atendidos en el momento, generando desconfianza en el usuario. Con respecto a la
percepcion de los colaboradores y funcionarios el (62% vs 46%) mencionaron que el
servicio es regular, ya que, tratan de resolver los problemas en el tiempo establecido y se
preocupan por brindarles una atencion esmerada. Asimismo, tratan de cumplir con las
metas establecidas, el requerimiento de los usuarios es atendido en la medida de lo posible,
en cuanto a la contratacion de puestos se busca cumplir con el perfil requerido, se brinda
una atencién esmerada y se busca dar comodidad a los usuarios.

La gestidn por procesos en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020. Desde

la percepcion de los colaboradores, el 49% le ubico en el nivel “nunca”, lo que quiere decir,
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que la UGEL no cuenta con un sistema de control que favorezca la planificacion,
ocasionando que no se cumplan con los procesos planificados; asimismo, no se evidencia
un plan de monitoreo para evaluar las actividades, por lo que impide realizar actividades de
mejora continua. En cambio, desde la percepcion de los funcionarios, el 67% menciono que
las gestiones se dan siempre, es decir, tienen participacion activa en definir, disefiar y
documentar los procedimientos del servicio, cuentan con suficiente presupuesto para la
ejecucion de los procesos, cuentan con un plan de monitoreo para controlar sus actividades
y toman acciones correctivas inmediatas ante situaciones engorrosas.
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