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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el impacto de la gestion
por resultados en la calidad de servicio de la UGEL N° 02, a fin de mejorar la calidad de
servicio de la entidad a la comunidad educativa de los distritos de los olivos, San Martin
de Porres, Rimac e Independencia que le corresponde por competencia. Asi mismo cabe
mencionar que en el presente estudio la investigacion se ha desarrollado con el método
cualitativo, descriptivo y disefio fenomenoldgico. Para arribar a resultados se ha utilizado
la técnica de la entrevista semiestructurada de 20 preguntas realizadas a los cinco
informantes para posteriormente aplicar la triangulacion como método de andlisis de
datos y eje de la construccion del conocimiento. Finalmente los resultados encontrados
fue que desde la aplicacion del proceso de modernizacion del estado con Ley N° 27658
y DS N°004-2013-PCM para la implementacion de la modernizacion de la gestion publica
en la unidad de gestion educativa local se ha venido desarrollando la gestion por
resultados que no han trascendido ni impactado en el publico usuario, sin embargo se ha
suscitado mejoras y avances desde el afio 2019, donde se ha agilizado considerablemente
los procedimientos de atencion al publico usuario, creando ventanillas y protocolos de
atencion, adecuacién, adaptacién y ambientacion de las oficinas y mayor compromiso
de la alta direccion.

Palabras claves: Gestion por resultados, celeridad, eficiencia—eficacia, calidad

de servicio.
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ABSTRACT

This research had the general objective of analyzing the impact of results-based
management on the quality of service at UGEL No. 02, in order to improve the entity's
quality of service to the educational community of the Los Olivo’s districts, San Martin
de Porres, Rimac and Independence that corresponds to him by competition. Likewise, it
should be mentioned that in the present study the research has been developed with the
qualitative, descriptive method and phenomenological design. To arrive at results, the
semi-structured interview technique of 20 questions asked to the five informants was used
to subsequently apply triangulation as a method of data analysis and the axis of
knowledge construction. Finally, the results found were that since the application of the
modernization process of the state with Law N ° 27658 and DS N ° 004-2013-PCM for
the implementation of the modernization of public management in the local educational
management unit, it has been developing Managing for results that have not transcended
or impacted the user public, however, improvements and advances have been brought
about since 2019, where the procedures for attending the user public have been
considerably streamlined, creating windows and service protocols, adaptation, adaptation

and setting of the offices and greater commitment from senior management.

Keywords: Managem ent by results, speed, efficiency — effectiveness, quality of

service.

viii



1. Introduccion

En la educacion, la administracion puablica ha sufrido grandes cambios
y transformaciones como una respuesta a las deficiencias y a lo obsoleta que esta
resultaba ser. La administracion publica en general era reconocida, en su mayoria, como
burocratica e inoperante y se consideraba que no tomaba en cuenta para nada el
prestar un buen servicio al ciudadano o publico usuario. Al respecto Garcia (2007)
sostiene que la pérdida de la credibilidad de la administracion en el estado era inminente

y exigia ya una nueva posicion de eficiencia eficacia y economia frente a la sociedad
(p.38).

En la unidad de gestion educativa Local (UGEL N° 02), el publico usuario,
son los docentes personal administrativos, padres de familia, directivos de instituciones,
que, al ver sus demandas y necesidades subestimadas, postergadas o denegadas, se
forma todo un marco de afectacion y crisis que trasciende desde la mala opinion e
imagen de la institucién, hasta la baja calidad educativa por no ser atendidos
oportunamente en las demandas institucionales y personales de los actores
educativos. Al respecto Vega y Gonzales (2013), Explica un elemento fundamental

para generar innovacion y propiciar acciones de transformacion integrales son las crisis.

En relacién al tema Valdez (2019), explica que los paises latinoamericanos en su
mayoria han implementado la nueva administracién publica bajo los principios
y esquemas de la organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE).
Puesto que los arguidos problemas de la administracion del estado no solo se han
presentado en nuestro pais, sino también a México Ecuador, Bolivia, Chile, Brasil,
Colombia y otros paises que a la fecha vienen desarrollando nuevas politicas de

modernizacion en la administracion.

La nueva gestion publica (NGP), es un modelo que nacid en paises europeos a
partir de una probleméatica de indole financiero, este modelo se enfoca en
una administracion de gestion por resultados, pero es preciso sefialar que tiene
marco referencial del sector privado y su fin principal es brindar calidad de servicio con
el buen uso de los recursos a fin de que logre la satisfaccion del ciudadano o cliente.
Esta nueva filosofia sugiere el paso de una gestién burocratica a otra de tipo gerencial
(Ospina Bozzi, 2000). Finalmente, la NGP implica el ahorro en la estructura de costos
de los servicios publicos, compartir riesgos, celeridad en las respuestas (Hood, 1991). 1



De acuerdo a los lineamientos de la politica nacional, UGEL N° 02, con la ley N°
27658 promulgada en el afio 2002 se da inicio a la Ley Marco de modernizacion de la
Gestion del estado. Esta norma establece principios y base legal de aplicacion a las
instancias del estado. Posteriormente se aprueba la politica nacional de modernizacion de
la gestién publica con el Decreto Supremo N° 004-2013, luego la resolucidn de secretaria
de gestion publica N° 006-2019 PCM/SGP que aprueba la norma técnica para la gestion

de calidad en el sector publico.

La nueva reforma del aparato estatal a partir de la ley Marco de Modernizacion se
ha ido implementado se en forma paulatina en aras de revertir aquella posicion del estado
poco confiable ante la sociedad y publico usuario. Segun el latino barémetro 1995-2014
arrojo bajo niveles de satisfaccion y escasa confianza ante el desempefio de la
administracion publica, encontrdndose el Perd en un 31% por debajo de paises de
Ameérica latina que se encuentran en un 39%. (D.S. N° 004-2013).

En la UGEL N°2 a partir de las normas de politicas de estado se ha venido
trabajando la NGP, basada en una gestion por resultados orientada al ciudadano en la
atencion eficiente, eficaz, y transparente de los procedimientos administrativos. Por ello
en la presente investigacion busca analizar de qué manera ha impactado en la poblacion
toda esta politica de la modernidad en la administracion de la educacion, si el desempefio
de los colaboradores y funcionarios ha logrado generar confianza y satisfaccion pues uno
de los problemas més saltantes de la gestion presente y anteriores son el trato del personal,
el tiempo en la atencidn, accesibilidad, resultados de gestion y otros que generan
desconfianza. Por tal motivo segun Diaz, Nufiez y Céaceres (2018), precisaron que el
personal que labora en calidad de nombrado o contratado debera tener una buena

formacion en competencias y desenvolverse satisfactoriamente en favor de la sociedad.

Asi mismo con respecto a la calidad de servicio existen diferentes teorias y
posiciones que explican su concepcion, fines y otros; pero su médula final esta
direccionada en brindar satisfaccion confianza al usuario que en este caso son los
directores, docentes, padres de familia 0 alumnos, los cuales deberian ser los beneficiados
para que de alguna manera se sumen al avance de la mejora de la educacion, ya que es
consabido que un estado con buena educacion desarrolla en todas las areas, sea politico,
econémico y social. Zeithaml, Parasuraman &Berry (1990), sostienen que solo los

consumidores juzgan la calidad; Todas las otras apreciaciones son irrelevantes (p.48).



Con respecto a los antecedentes internacionales Araya y Cerpa (2016), realizaron
una publicacién la cual habla sobre la gestion publica y las reformas en la administracion.
Este articulo fue publicado en la revista de estudios politécnicos y tenia como finalidad
sistematizar los aportes generados en la construccion enfocada en la nueva gestion
publica. La investigacion empleo la metodologia ad hoc, la cual toma en cuenta la
influencia que tiene la nueva gestion en el sector del estado de Chile. La conclusion de
este trabajo fue que es necesario encontrar nuevos modelos para disminuir la pobreza y
la inequidad en la ciudadania, asi como el hecho de que el modelo actualmente empleado

tiene limitaciones que fueron comprobadas cientificamente.

En este mismo rubro Sesé y Cecilia (2019), investigaron sobre el modelo de
gestion por resultados para la direccion distrital de la Concordia, cuya finalidad era el
disefio de un modelo que contribuya a que los resultados se generen por el empleo de los
recursos institucionales para que los servicios de salud estén bajo una mejora continua y
constante. El estudio fue cualitativo y se realizé con una tipologia descriptiva, explicativa
y documental; empleando métodos inductivos y analiticos, asi como emplear el analisis
de Fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), para conocer la situacion
actual y las estrategias mas factibles que permitan alcanzar la meta. Al finalizar este
trabajo, se logro presentar un modelo de gestion por resultados enfocado a los objetivos

de la institucion, el talento humano y las politicas institucionales.

Garza, Yllan y Barredo (2018), en su publicacion Tendencias en la administracion
publica moderna: La nueva gestion publica de México. Que analizan la reforma del estado
y su implementacion de politicas publicas sistema evaluativo en las ultimas décadas, de
enfoque cualitativo y bajo la aplicacion de tres técnicas: andlisis de documentos,
etnografia y entrevistas a profundidad encontrandose como resultado la falta de pluralidad
de genero entre los participantes, exclusion por edad y por seleccion e integracion. Se
concluye que muchas de las propuestas de la nueva gestion publica no tienen aplicacién
practica en determinadas sociedades como es el caso de comunidades con alto indice de

marginacion.

Ahora bien, Contreras (2018) en su articulo publicado en la revista Enfoques
sobre Gestion por resultado para superar la pobreza en Chile: En esta investigacion se

hizo una estudio en los afios 2014-2016 sobre el analisis de indicadores de desempefio de



13 organismos publicos que brindan servicios y/o producto social que tiene como objetivo
el logro de indicadores de alto desempefio para obtener mejor presupuesto que favorezca
a su comuna es decir seguir la tendencia de la gestion por resultados y el adecuado uso
de los recursos. Se aplico un enfoque cualitativo, con estadistica descriptiva y en base a
una matriz de categorias. Los resultados evidenciaron un bajo nivel de indicadores de
eficiencia y alto nivel en los tipos de atencién de usuarios y beneficio social en eficacia y

calidad.

Del mismo modo Calvo, Pelegrin y Gil (2018), en su articulo publicado acerca de
los enfoques tedricos para la evaluacion de la eficiencia y eficacia en el primer nivel de
atencion médica de los servicios de salud del sector Publico, sus resultados encontrados
demuestran que el criterio de eficiencia y eficacia, es la capacidad para uso racional de

los recursos y su optimizacion con vistas a cumplir objetivos y metas.

Sacristan. Stella (2019), realizé una investigacion cuya finalidad relevante era
analizar la gestion eficiente y ética en la efectivacion de los servicios publicos relativos a
los derechos sociales, para ello se enfoco en la diferenciacion de concepto de eficiencia'y
eficacia, relacionado los con el principio de equidad que debe guiar la prestacion de
servicios publicos. La autora hace también una apreciacion de derecho comparado en
cuanto a derechos sociales entre Argentina y Estados Unidos encontrando la importancia
de adoptar medidas que conlleven a soluciones de equidad tal cual supone un estado

moderno.

En este orden de ideas, Zambrano (2017) en su articulo, analizé las competencias
relacionadas al control de gestion del desempefio institucional de la administracion
publicay el como esta es importante para el logro de metas, asi como la complacencia de
la poblacion. La investigacion siguié una metodologia cualitativa, empleando las
herramientas de analisis por medio de una exhaustiva revision de fuentes bibliograficas,
documentos, articulos y libros. Finalizando la investigacion, se llegé a las siguientes
conclusiones: la legislacion del estado peruano presenta un estdndar propio de los
estandares de legislacion moderna, apegada al material de control latinoamericano; La
contraloria del estado de Ecuador presenta un retroceso en cuanto al correcto control de

la gestidn de los organismos, lo cual hace necesaria una reforma constitucional.

A su vez Ramos (2016), en el articulo que publico en la revista Estudios

Fronterizos en el 2013-2014 sobre el impacto de la gestion pablica en Baja California-

4



México, con el objetivo de analizar el modelo de gestion que en ese momento se trabajaba
en su pais y en el Brasil. La investigacion empleo el anlisis de elementos conceptuales
y procesos de integracion conceptual de la gestion por resultado, teniendo en cuenta los
valores culturales de cambio de gestion, capacidades institucionales y evaluacion de la
gestion por resultados como variables principales. Finalmente, se concluyé que hay
necesidad de mejorar las competencias institucionales basadas en la gestion por

resultados para la mejora del estado.

Por su parte Grande (2016), en el articulo publicado sobre gobernanza inteligente
para cambios de paradigmas en la administracion de gobierno abierto sostiene que
habiendo tenido la experiencia de haber implementado la nueva gestioén publica en la
administracion del estado , surge también una nueva forma de administrar denominada
gobernanza inteligente(smart governance), que se compara con otros paradigmas previos
en base a unos fundamentos nuevos, sobre todo: valores derivados de la filosofia 2.0,
datos abiertos y transparencia, redes sociales digitales, orientacion hacia la incorporacion
de la ciudadania y el conocimiento externo a las organizaciones en los procesos de
adopcion de decisiones publicas y nuevas dinamicas de colaboracion entre empleados y

organizaciones publicas.

Vidal (2016), siguiendo la misma ruta en su articulo publicado sobre la
emergencia de nuevos modelos y paradigmas de innovacion en la administracion y
gestion publica, indica que de alguna manera se pierde legitimidad en el sistema politico-
administrativo, también poca capacidad de atencion de las demandas de regeneracion de
la politica, lo que conlleva a redisefiar modelos nuevos y légicas de conduccién de lo
publico. Finalmente Se plantea nuevos modelos emergentes y pos-2007 en torno a la
propuesta de los modelos: continuidad, transicion e innovador. Se articula en torno a dos
variables explicativas: los conceptos tedricos e ideas subyacentes y las practicas. Se
concluy6 que los modelos emergentes propugnan una nueva concepcion de Gobierno

abierto y los innovadores nuevas formas de gestion (no estratégica).

Asi mismo Cando, Zavala y Naranjo (2018), en la publicacion de su articulo sobre
Gestion de la calidad en la administracion puablica, cuyo objetivo esencial conlleva a
descubrir si la calidad es medible, asi como la basqueda de la calidad 6ptima, los métodos
podrian ser utilizados para asegurar que evidencien la calidad ante los ojos de la
poblacién. La idea es se use estrategias que implican la manera de minimizar los costos,
manteniendo la calidad de los servicios 6ptimos. Se concluye que en la administracion

5



publica resulte mas fécil por una serie de requerimientos de tiempo, insumos y otros
entregar resultados de baja calidad que entregar una alta calidad en sus servicios debido
a que no todos tienen el mismo compromiso, las estrategias para el cumplimiento de una
determinada meta. Hay muchos retos en los cuales se enfrenta la administracion publica

pero que en definitiva si se puede lograr avances.

Finalmente, Moreira et.al (2016), realizaron una investigacion relacionada con la
calidad de los servicios en una institucion educativa. El objetivo de esta investigacion era
determinar la rentabilidad y calidad que tienen los servicios brindados para buscar la
optimizacion de estos, permitiendo la mejora de los servicios que son brindados a los
usuarios. La investigacion empleo las herramientas de encuesta y entrevista para la
recoleccion de datos, siguiendo el disefio descriptivo. Al finalizar la investigacion, se
concluy6 que la gestion administrativa, cuando es realizada de forma inadecuada, genera
que la calidad de los servicios sea muy baja y ocasiona que sea muy dificil realizar o
mejorar los procesos del servicio educativo. A su vez, se concluyo que es necesario seguir
capacitaciones y seminarios que se brindan a los trabajadores, con la finalidad de

fortalecer sus habilidades y de esa forma mejorar los procesos de la organizacion.

Por otro lado, con respecto a los antecedentes nacionales tenemos que Saavedra
(2019), realiza un estudio con el objetivo de explicar los procesos que se llevan a cabo
en la gestion por resultados en el Servicio nacional de capacitacion para la industria de la
construccién (SENCICO), bajo un estudio de tipo cualitativa disefio fenomenoldgico con
el uso de la técnica de la entrevista y analisis documental y método de analisis la
triangulacion concluyendo que existen algunas falencias de orden organizacional y

desemperio para el logro de una gestién por resultados.

Por su parte Capcha (2019), en su articulo publicado sobre el objetivo analizar la
Gestion por procesos y la calidad educativa en el cual empleo una metodologia analitica,
con la cual analizé los aspectos esenciales sobre la gestion de procesos para fragmentarlos
en partes analiticas para facilitar el estudio de estas. Culminando la investigacion, se llegd
a la conclusién que la gestion por procesos al ser recientemente implementada necesita
de campafias de refuerzo, ya que esta involucra un gran cambio en cuanto a la forma en
que se trabajaba con anterioridad en la organizacion educativa o llamada también

institucién educativa.



Del mismo modo Carpio (2014), en el trabajo presentado acerca de la
implementacién de la gestion para resultados y del proceso de creacion de valor publico
en Talara, tuvo como objetivo determinar la capacidad como organizacion e institucion
que posee la municipalidad de Talara, con el fin de hacer uso de la gestion para resultados
para lograr beneficios a favor de los pobladores de. Este estudio tiene un enfoque
cualitativo. Al finalizar la investigacion y andlisis de la informacion recolectada, se llego
a la conclusion que es necesario implementar el presupuesto para resultados, por medio

de la aplicacion metodoldgica de programas y formulacion presupuestaria.

Sobre este mismo tema Reque (2016), en su tesis realiz6 una investigacion cuyo
fin principal fue identificar y analizar los factores que favorecen la institucionalizacion
del seguimiento y evaluacion en la gestion publica en el ministerio de educacion durante
2015 al 2016. Esta investigacion fue de tipo cualitativa, Descriptiva, contando con 6
actores claves al cual se le realizo entrevistas de tipo semiestructuradas y ademas la
recoleccion de datos de evidencias documentarias. En este estudio se identificaron puntos
relevantes: la existencia de una cultura favorable a la evaluacion, la presencia de actores
que apuestan por la incorporacion del seguimiento y evaluacion y la demanda y uso de
informacion para la gestion de las intervenciones. Finalmente se concluye que el estado
contribuye al proceso de institucionalizacion de la modernizacion y la gestion por
resultados, asi mismo que el desarrollo del sistema evaluativo debe generar un cambio
cultural y no solo un cambio técnico e institucional. Por otro lado, también resulta
relevante la sedimentacion de la evaluacion para garantizar los estandares de calidad en

la gestidn y politicas y programas publicos del ministerio de educacion.

En el desarrollo del marco tedrico, con respecto a la categorizacion gestion por
resultado, que deviene de la nueva gestion pablica, que aparecié en Latinoamérica como
una propuesta que ayudaria a sobrellevar la crisis fiscal y vulnerabilidades financieras
que se estaban suscitando por los afios 80 y 90, para lograr mejorar la calidad de los

servicios que los gobiernos proporcionaban y la satisfaccion de la ciudadania.

Ante esta explicacién Aguilar (2007), explica que la nueva gestion pablica surgio
por primera vez en los afios 50, siendo planteadas como una nueva forma de gestionar y
tomar decisiones por parte de las entidades, buscando la mayor eficiencia de las directivas
de los gobiernos y previniendo los problemas que estas directivas puedan presentar en un

futuro (p.21). Lo antes mencionado deja en claro que estas disciplinas cuestionan la vieja



forma de gestionar las entidades publicas, asi como la erronea forma en que se tomaba

decisiones sin tomar mucho en cuenta a la ciudadania.

Para Pliscoof (2007), la nueva gestién publica son reformas esquematizadas para
el sector publico que sirve como guia para reorganizar la administracion de este sector,
enfocandose en la gestion, las competencias y el mercado. Con el objetivo de introducir
en las organizaciones publicas la forma de trabajar de las organizaciones privadas.

La idea planteada es ampliada por Sanchez (2013), quien menciona que la gestion
publica busca la creacién de una administracién que pueda satisfacer las necesidades de
los ciudadanos a un bajo coste y con eficiencia permitiendo que estos puedan elegir y
promover un servicio de mayor calidad (p.37). La gestion publica se enfoca en la correcta
y eficiente administracion de los recursos del Estado, satisfacer las necesidades de la
ciudadania, impulsar el desarrollo del pais y el bienestar de los ciudadanos, en definitiva,

crear “valor publico”.

En el Perd con la ley N° 27658 ley marco de la modernizacion de la gestion del
estado promulgada en el afio 2002, declara iniciado el proceso de modernizacion en todas
las instancias de la administracion publica del estado, este cambio estd enfocado
principalmente a una mejora en la administracion en un estado democratico y al servicio
del ciudadano en aras de revertir una antigua posicion burocratica. Esta primera norma
marcaria el hito para las siguientes en vias de implementar la nueva gestion publica que

implica el desarrollo de una administracion publica en funcion a resultados.

A si mismo el poder ejecutivo a través de la presidencia del consejo de ministros
aprueba la Politica nacional de modernizacion de la gestion publica con el Decreto
Supremo N° 004-2013, cuyo objetivo principal es impulsar a todas las entidades publicas
al proceso de modernizacion en una gestion por resultados cuyo impacto favorezca a la

ciudadania y por ende al desarrollo del pais.

Garcia y Garcia (2010), concibe a la gestion por resultado como la accion y
actuacién de los servidores publicos o funcionarios en el desarrollo de una gestion
enfocada en la creacion del valor Pablico a traves del uso de instrumentos de gestion.
(P.7) lo que indica que el conjunto de acciones y actividades de los funcionarios estaran
orientadas a la eficiencia y eficacia de funciones y por ende satisfaccion de los usuarios.
Se Ilama valor Publico a las acciones e intervenciones publicas que evidencian resultados

efectivos a las necesidades del usuario.



Por ello en una gestion por resultados prevalece la nocion de causa y efecto esto
se evidencia en la cadena de resultados lo que permite que en este proceso las jefaturas
gerenciales puedan regular y realizar ajustes en aras de alcanzar resultados esperados.
Banco Mundial y OCDE (2005). De ello se desprende que es importante establecer
claramente la cadena de resultados de la eficiencia (insumo, actividad y producto) y la
eficacia (efecto e impacto) con su respectivo monitoreo en el desempefio de funciones de

lo colaboradores que permita distinguir si se estan alcanzando o no las metas.

CADENA DE VALOR

EFICIENCIA EFICACIA

> INSUMO >> ACTIVIDAD >> PRODUCTO >> EFECTO > IMPACTO >
EJECUCION EESULTADOS

Figura 1. Cadena de resultados

Fuente y Elaboracion: Propia

En una gestion por resultados es importante analizar la cadena de resultados que
implica la eficiencia y eficacia de una gestion. (Fig. 1). Los indicadores de la eficiencia
son: Insumo, actividad y Producto. El insumo referido a los recursos, fisicos,
tecnoldgicos, y humanos. La actividad son las acciones planteadas como metas u
objetivos. El producto se refiere al bien o servicio obtenido por el usuario. Los indicadores
de la Eficacia son dos: Efecto que es el resultado y el impacto que evidencia lo favorable

o desfavorable de una gestion.

Bajo este contexto y de acuerdo a Vélez (2019), la eficiencia es la capacidad de
hacer uso de los recursos e insumos de forma dptima para alcanzar objetivos planteados.
(p.9). Celle, Sotomarino y Ugarte (2011), sefiala que la nueva Gestion Publica se enfoca
en unos sistemas de gestion de procesos sustantivos de toma de decision relacionados con
el ciclo de gasto en aras de contribuir a la mejora de la eficiencia, la eficacia y la
efectividad del gasto publico. (p.11). Lo que significa que de acuerdo a los planteamientos
de la nueva gestion publica en la administracion la eficiencia es utilizar los insumos
asignados para las actividades programadas y alcanzar una meta propuesta en el menor

tiempo y costo posible.



Contreras (2018), sustenta que la Eficacia es al grado de cumplimiento de los
objetivos planteados, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello
(p.21). Para Bonnefoy y Armijo (2005), encuentran que la valoracién de la eficacia esta
enfocada al resultado de las metas y objetivos que plantea una organizacion. Lo que
implica que si ha sido cubierta favorablemente entonces habra sido eficaz. (p.30). En la

administracién publica se busca ya no solamente ser eficiente, sino también eficaz.

Bouza (2000), considera que la eficacia es el impulso que te permite obrar,
conseguir ese algo valiéndote de estrategias, aunque no se cuente con los recursos
necesarios para cumplirlas. Esta es una préactica muy comun en educacion para realizar
algunas actividades o eventos académicos se valen de estrategias y de los recursos de
alianzas estratégicas como, por ejemplo, la municipalidad, la posta médica, la iglesia y

otros.

En mérito a ello Vargas, (2017), indica que la Gestion por Resultados es un estilo
exigente y equilibrado de administracion, cuyo fin es la adecuacion flexible de los
recursos, sistemas de gestion y estructura de responsabilidades, a un conjunto de
resultados estratégicos en particular. (p.35). Es decir, uno de los fines importantes en la
gestion por resultados es medir el producto obtenido a través de una gestion, para conocer

los efectos e impactos que realmente generan.

Segun Celle et.al (2011), la gestidn publica para su implementacion se enfoca en
acciones y decisiones de un sistema (p.15). En el sistema se encuentra involucrados, los
recursos humanos, la normatividad y la organizacion. Sin embargo, La presidencia del
consejo de ministros en su afan de modernizar, enrumba las gestiones educativas en base

a cinco pilares basicos que a continuacion observamos.
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3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

N Gobierno —
o Abierto
» | ] | ] L ] ]

Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electrénico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de

» Plblicas, Planes Resultados . procesos, . Meritocrdtico , informacién,
Estratégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativay monitoreo,
Articulacién organizacién evaluaciény
% intor: institucional gestion del
0% . .. . conocimiento
institucional
» ] | ] ] .

Gestion del Cambio

3

>

Figura 2: Ejes transversales y 5 Pilares centrales —Documento de Secretaria de Gestion Pablica-PCM.

La figura estd disefiada bajo 3 ejes transversales que son Gobierno Abierto,
Gobierno electronico y articulacion interinstitucional, teniendo como 5 pilares ejes que
son: (a) politicas publicas, planes estratégicos y operativos, (b) presupuesto para
resultados, (c) gestion por proceso, simplificacion administrativa. (d) simplificacion
administrativa, Servicio meritocratico y (e) sistema de informacion y seguimiento

(Transparencia).

Asimismo, Delgado (2013), habla con respecto a la implementacion del
presupuesto por resultados y menciona que esta es parte de un cambio institucional, un
cambio que logren instituciones mas democraticas y eficientes donde el Estado puede
enfocarse en atender las problematicas del ciudadano con efectividad. (P.16). En tal
sentido, la gestion por resultados viene a ser un enfoque que facilita a las organizaciones
publicas una adecuada y efectiva direccién que implica la buena utilizacion de los
insumos materiales y humanos en la concretizacién de un resultado eficiente y de calidad

que genere satisfaccion en el usuario o consumidor.

Segun Rueda, S. (2018) afirma que: la gestion pablica implica el uso de los medios
pertinentes para conseguir logros colectivos, (p.48). De la misma forma, la accion pablica
se denota en varias dimensiones que son: (a) En términos de relaciones de poder que se
establecen entre los grupos sociales. (b) En términos juridicos que tiene derechos y
obligaciones y (c) en términos administrativos, cuando se centra en la organizacion

interna y métodos de trabajo. Lo que quiere decir que la gestion publica es un proceso
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estratégico de gestion técnico y politico que se interrelacionan entre si e incorpora todo

una cadena de estamentos y su articulacion operativa.

Por su parte Vargas, N. (2017), indica que la gestion por resultados es un estilo
exigente y equilibrado de administracion, cuya principal caracteristica es la adecuacion
flexible de los recursos, sistemas de gestion y estructura de responsabilidades, a un
conjunto de resultados estratégicos en particular, definidos y que se dan a conocer con
anterioridad y que se pueden cumplir en un determinado periodo. (p.35). Es decir, uno de
los fines importantes en la gestion por resultados es medir el producto obtenido a través
de una gestion, para conocer los efectos e impactos que realmente generan en el servicio
brindado.

Continuando con el marco tedrico analizaremos la categorizacion de la calidad de
atencion: Para Duque (2011), La calidad implica tener atributos y propiedades que le
confieren valor a un determinado producto lo cual puede medirse con facilidad. Sin
embargo, la calidad de servicio no puede ser medido del mismo modo ya que este tiene
caracteristicas particulares de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad vy

caducidad.

Por su parte Vicher, (2011) considera que dentro de la administracion pablica la
calidad tiene dos lineas de desarrollo una para mejorar la percepcion del usuario y otra
referida al mejoramiento de los procesos internos de la institucion. (p.2). Por lo que resulta
importante realizar un estudio sobre la calidad de servicio en las actuales gestiones de las

instituciones pertenecientes al estado.

Rondona, K. (2017) afirma que es muy importante brindar calidad de servicio en
las instituciones, ya que ello representa que los trabajadores o funcionarios de una
institucion estd interesado en satisfacer las necesidades del usuario o cliente
favoreciendo asi su imagen y confianza.(p.30), lo que quiere decir que hoy en dia el
personal que labora en una institucion de gestion del estado debera tomarlo como parte
de su funcion el brindar un servicio, pero un servicio de cumplimiento nada mas no; sino

que este debera apuntar a la satisfaccion del usuario.

Para Bonnefoy y Armijo (2005), La calidad del servicio es parte del desempefio y
se evidencia en la capacidad de la institucion, para responder en forma rapida y directa a

las necesidades de sus usuarios. Por su parte los usuarios asisten a una determinada
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diligencia con expectativas particulares en cuanto al tiempo, accesibilidad tienen en

mente cual es la atencidn que estan recibiendo de acuerdo a ello evaltan.

Asi mismo Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), en su libro Estructura
multidimensional de la calidad del servicio, sostiene que la calidad del servicio es “la
resultante de comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las
percepciones de las actuaciones de las organizaciones” (p. 12). Esta apreciacion esta
relacionada con los atributos y caracteristicas particulares que es ofrecido un bien o

servicio al usuario.

Al respecto Pefia (2018) considera que si la atencion destaca en las expectativas
es percibida como Excelente, pero si llegara a cubrir todas las expectativas, seria
considerada como bueno; pero si la atencion recibida no esta acorde a las necesidades del
usuario, entonces evaluado como malo, pobre o deficiente. (p.27). Esto indica que en la
actualidad el usuario al recibir el bien y servicio, tendra una apreciacion personal de ella

y esto implica una evaluacion.

En tal sentido, se entiende que la satisfaccion es entendida como la valoracion que
hace el usuario con respecto a la calidad percibida del bien o servicio que recibe de la
entidad publica. Por su parte Orovitiz (1997) sostiene que el usuario da una valoracion de
la calidad de un servicio completamente, no disocia de sus componentes, lo juzgo como
un todo. Por ello se entiende que la satisfaccion del usuario esta relacionada con la
evaluacion de ahi que los términos de calidad y evaluacion son considerados equivalentes

cuando en realidad son constructos totalmente diferentes.

En este orden de ideas Pérez (2001), con respecto a la satisfaccion del usuario
concibe tres tipos de Calidad (a) calidad requerida que implica tener un nivel de
cumplimiento de las especificaciones del servicio. ( ¢) Calidad subyacente, concerniente
a la satisfaccion de las expectativas no explicitada que todo cliente tiene. Bajo esta
perspectiva se tiene que adecuar el servicio y elevar la calidad d acorde a las expectativas

del usuario para el cambio de percepcion y satisfaccion.

Ahora bien, siguiendo la tematica de la satisfaccion de los bienes y servicios para
con el usuario, esto se adecuara a las condiciones econémicas y presupuestarias de la
entidad, dado que las exigencias pueden ir mas alla de lo que se puede brindar. Al respecto
James, (1997) sostiene que los consumidores individuales tienen gustos y expectativas

particulares.

13



En la actualidad vivimos en una sociedad que en todas sus, manifestaciones
demandan calidad y la educacion no es excepcion. En paises desarrollados le estan dando
gran prioridad y auge a la valoracion de la calidad. Su logro se convierte en una necesidad
de las organizaciones, dado que existe una relacion directa entre lo que brindo como
servicio o producto manufacturado y la satisfaccion en la calidad que se recibe de parte
de los usuarios. En educacion constituye también todo un reto brindar un servicio de
calidad, dado que la educaciéon s un sistema “complejo” porque contiene multiples

sistemas que se encuentran conectados entre si.

Con el paso del tiempo, las organizaciones han centrado su atencion en la
satisfaccion del cliente y, por ello, que sus estrategias de servicios estan enfocadas en ello
para lograr ser una entidad mas fuerte y sostenible. La satisfaccion del cliente es
importante para toda la organizacion, por ello, la calidad de servicio que se brinda al
cliente pasa por distintos anélisis que se evalian mediante diversas metodologias. Gran
cantidad de empresas que son exitosas en sus distintos rubros las utilizan con el fin de
mejorar la capacidad de respuesta. Ademas, se utilizan para conocer al cliente y satisfacer

sus necesidades de manera efectiva

En relacién a lo expuesto, el presente trabajo tiene por finalidad analizar el
impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio , es decir si existe realmente
avances tangibles y observables en la calidad educativa por los propios usuarios o actores
de la educacion, por ello nuestro Problema General serd ¢Cual es el impacto de la gestion
por resultados en la calidad de servicio de la UGEL N° 02-Rimac, 2019?, como
Problema especifico 1 tenemos: ¢Cual es el impacto de la gestion por resultados en la
eficiencia UGEL N° 02-Rimac, 2019? Como Problema especifico 2 tenemos: ¢ Cual es el
impacto de la gestion por resultados en la eficacia de la UGEL N° 02? Como Problema
especifico 3 tenemos: ¢Cual es el impacto de la gestion por resultados en la satisfaccion
de la calidad de servicio de la UGEL N° 02-Rimac, 2019? Como problema especifico 4
tenemos: ¢Cual es el impacto de la gestion por resultados en la expectativa de la calidad
de servicio de la UGEL N° 02-Rimac, 2019?

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion tiene justificacion practica pues
realiza el analisis del impacto de una gestion por resultados en la calidad de servicio y
permitira realizar mejoras en la entidad para el bienestar de los usuarios y de la comunidad
educativa. Tematica de relevancia ya que en ella esta involucrada los lineamientos de la
implementacién de la nueva gestién publica de la actual administracion del estado. Sus
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resultados permitiran nuevos aportes y conocimientos que favorecen a la administracion
publica y a la mejora de la calidad educativa., Asi mismo la presente investigacion tiene
trascendencia social, ya que el presente estudio nos permite analizar si la administracion
publica de la educacion local favorece o cumple su fin principal que esta orientada a las
mejoras de calidad de vida del ciudadano. Finalmente, a partir de la presente se podra

aperturar nuevas investigaciones que favorecen a la ciencia y la administracion.

En virtud de lo expuesto, el objetivo general de esta investigacion es Analizar el
impacto de la gestion por resultados en la en la calidad de servicio de la UGEL N° 02-
Rimac, 2019; teniendo como Objetivo especifico 1.Analizar el impacto de la gestion por
resultados en la eficiencia de la UGEL N° 02-Rimac, 2019.; Objetivo Especifico N° 2
Analizar la gestion por resultados en la eficacia de la UGEL N° 02-Rimac, 2019; asi
mismo el Objetivo Especifico N°3 es Analizar el impacto de la gestion por resultados en
la satisfaccion de la calidad de servicio de la UGELN°02-Rimac, 2019; finalmente el
Objetivo Especifico N° 4 es Analizar la gestion por resultados en la expectativa de la
calidad de servicio de la UGEL N° 02-Rimac, 2019.
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II. Método

En esta investigacion se ha empleado método cualitativo, enfocandose en el
estudio de un contexto social de personas que interactian o se desarrollan acorde a la
realidad bajo una perspectiva holistica que comprende la tematica u objeto de analisis
desde el ambito de una gestion educativa. Segun Cadena et.al (2017), parte de un analisis
inductivo, flexible, las personas, grupos y escenarios no son reducidas a variables. Implica
también obtener una comprension profunda de los significados y definiciones de la
situacion tal como nos la presentan las personas (Salgado 2007).

2.1. Tipo y Disefio de investigacion:

La presente investigacion es de método cualitativa, descriptivo y disefio
fenomenoldgico.

La presente investigacion es de tipo descriptiva, en tanto que ha descrito
detalladamente los hechos ocurridos en la materia de estudio, en el contexto y tiempo
desarrollado. Lo que concuerda con la afirmacion de Aguirre (2015), en que en la
descripcion no solo se trata de realizar un registro cuidadoso de comportamiento e
interacciones, sino que también entra a tallar la interpretacion. La interpretacion bajo los
enfoques de la hermenéutica que busca comprender el uno del otro no solo por su
expresion verbal si no lo que se encuentra detras de lo dicho.

La fenomenologia como disefio implica la explicacion de la naturaleza de las
cosas, la esencia y autenticidad de los hechos o fendmenos que suceden y que es motivo
de estudio del cientifico. Al respecto Fuster (2018), puntualiza que en el disefio
fenomenoldgico se direcciona a encontrar la relacion entre la objetividad y la
subjetividad. Sin embargo, lo relevante es comprender desde una perspectiva valorativa
y practica los relatos y hechos acontecidos en una investigacion.

Teniendo en cuenta las apreciaciones de los autores, el presente trabajo de
investigacion ha tomado un estudio de disefio fenomenoldgico pues describe los
acontecimientos y hechos ocurridos materia de estudio en un contexto de la
administracion educativa de acuerdo a la posicion del entrevistado en la temporalidad y
contexto de su experiencia ya sea como informate usuario o inférmate funcionario de la

entidad educativa local.



2.2. Escenario del estudio:

El escenario de estudio de la presente investigacion se llevo a cabo en las instalaciones
de la sede de la UGEL N° 02, sito en Av. Caquetd N° 805 — San Martin de Porres
(Esquina con Av. Tapac Amaru, Colegio San Martin).

ler escenario — Oficina de la Gerencia de Planeacién y Presupuesto de la UGEL N° 02 -
Rimac. Gerencia de area.

2do escenario- Oficina de la Gerencia de Planeacion y Presupuesto de la UGEL N° 02 —
Rimac. Personal Administrativo o técnico.

3er Escenario. Instituciones educativas (Entrevista con los directivos)

4to. Escenario Instituciones educativas (entrevista con la Asistenta social)

El espacio temporal comprende del afio 2019-2020.

2.3. Participantes:

Los participantes en esta investigacion estan enfocada a una representacion
tedrica y social del objeto de estudio por lo cual se ha realizado una seleccion de
personajes con caracteristicas peculiares con respecto a su contexto, condicion o situacion
particular de Usuario o funcionario, con relacion directa a la variable de gestion por
resultado y calidad de servicio. En relacion al tema, Balcazar, P. (1999) sostiene que es
de gran importancia para el investigador que los sujetos de estudio conozcan realmente
el tema o sean parte de la realidad estudiada para que de esta forma la informacion sea
fidedigna y util (P. 41).

Los participantes en el presente trabajo de investigacion son: 1 funcionario de alta
direccion, un funcionario de Area de Gestion de la Educacion Bésica Regular y Especial
(AGEBRE).2 directores de Il.EE, pertenecientes a la UGEL N° 02, Una asistenta social

de la I.E.N° 3087, Carlos Cueto Fernandini, Con una conformacién total de 5 personajes.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Las técnicas trabajadas en esta investigacion son las siguientes: La bitacora o
diario de campo, La entrevista, y el andlisis de datos.

Para Baptista, Fernandez y Hernandez (2006), la bitacora o diario de campo, tiene
semejanza a un diario personal, pero su fin es registrar datos de relevancia de la
investigacion. En esta técnica ha favorecida considerablemente la investigacion puesto
que ha permitido anotar, el ambiente y contexto donde se desarrolla la problemaética,

secuencias de eventos y sucesos vinculados al tema, mapeos, cuadros, esquemas y otros.
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Segun Canales (2006), concibe a la entrevista como una técnica de comunicacién
preestablecida entre el investigador y el sujeto de estudio para obtener informacion sobre
un determinado tema. (p. 163). En una investigacion cualitativa se realizar 3 tipos de
entrevistas: (a) entrevista estructurada, (b) entrevista semiestructurada y (C) entrevista no
estructurada.

Para el presente estudio se ha realizado la entrevista semiestructurada contando
con una cartilla de 22 preguntas previamente elaboradas y acorde al tema de estudios, sus
categorias y sub categorias, tomadas en ambientes favorables para el hecho, evitando las
interferencias y con actitud de predisposicion, respeto y prudencia. Diaz et.al (2013)
sostiene al respecto que en estas entrevistas se puede ser flexibles y aunque haya
preguntas establecidas se pueden aclarar ambiguedades, aclarar términos, motivar mayor
y mejor informacion sobre el tema.

Con respecto al analisis documental se ha trabajado base al andlisis de los
resultados del buzon de sugerencias que elabora Anualmente la UGEL N° 02. Y ademas

con informacion colateral del cuaderno de reclamaciones.

2.5. Procedimiento:

En la recoleccion de datos de la presente investigacion se ha realizado en base a
las entrevistas, observaciones de los hechos, anotaciones y registro de los de los detalles

0 eventos de relevancia acontecidos en el proceso investigativo.

Con respecto a la organizacion de los datos se elaborado una matriz en el cual se
ha transcrito, las respuestas tal cual han sido respondidos, sin recortar ni agregar

informacion en mérito a la rigurosidad de la investigacion.

En relacion a la codificacidon Deslauriers (1991), sostiene que un cédigo es darle
un simbolo o grupo de palabras como también nomenclatura que permita identificar,
reunir y clasificar la informacion obtenida de la entrevista. (p.142). Lo que confirma en
su publicacion Lopez (2011) sosteniendo que la codificacion forma parte del andlisis que
es elaborado por el investigador asi mismo no puede ser muy general porque no ayudaria
a la discriminacién de la informacion y tampoco puede ser muy especifico porque se
perderia en los detalles. Siguiendo la teoria planteada en esta investigacion después de

recopilar los datos de la entrevista se ha codificado las respuestas en funcion a las
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categorias y subcategorias e importancia de los hallazgos para su correspondiente analisis
y la conclusion de los resultados.

2.6. Método de analisis de datos.

Dado que se trata de una investigacion de metodologia cualitativa la recoleccién
de datos se analizaran en paralelo, es decir acorde como se van realizando los avances de
la entrevista y la investigacion en si. En tal sentido Hernandez, R., Fernandez, C., y
Baptista, P. (2014), sostienen que el analisis de informacion en investigacion cualitativa

no es uniforme, ya que cada estudio requiere un esquema peculiar (p.418).

Segun Seclen y Barrutia, (2018), La triangulacion tiene la finalidad de que la
investigacion tenga informaciones fiables para la obtencion de resultados precisos.
Asimismo, Arias menciona que este tipo de investigacion esta conformada por estrategias

enfocadas a emplear las debilidades de un método para mejorar otro.

Con respecto a la triangulacion de datos, la cual consiste en investigar las fuentes
de datos para realizar el analisis de la investigacion, se debe tomar en cuenta que aparte
de la entrevista a la muestra seleccionada, se podra verificar a través de informacion

colateral, o de documentacion pertinente.
2.7. Aspectos Eticos.

En relacion a los aspectos éticos Ezekiel Emanuel (2000), presenta exigencias que
debe tener una investigacion cientifica (a) valor cientifico o social: aporte a la ciencia y
al hombre, (b) validez cientifica: uso de metodologia rigurosa para resultados validos, (c).
Participantes: de acuerdo a objetivos de la investigacion. (d) riesgo-beneficio: se decide
lo méas favorable para la sociedad. (e)revisores independientes: para evaluar y evitar
distorsiones. (f). consentimiento informado: formalidad y disposicion del entrevistado.
(pp. 85-88).

En la investigacion se ha tomado en cuenta la importancia del valor cientifico de
la investigacion sobre el impacto de la gestion por resultados en la calidad educativa que
redundara en la mejora de la educacion y la sociedad. Se ha respetado las secuencias,
fidelidad y el rigor cientifico en la metodologia para arribar a validos resultados. Por ello

se ha trabajado con entrevistados que guardan relacion directa con el objetivo propuesto
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asumiendo riesgo beneficios en favor del bien comdn o lo que favorece a la sociedad
educativa y comunidad cientifica. También se ha considerado en el desarrollo de la
presente investigacion, personas independientes tales como expertos en gestion publica

para enriquecer la calidad del resultado.

Otro punto importante fue guardar la formalidad tanto en el aspecto institucional
como es la aceptacion de la UGEL a través de la Oficio No 01-2020, asi como aceptacion
de los participantes a través de la firma del consentimiento informado para la realizacion
de las entrevistas y otros de la investigacion. El principal fin del consentimiento
informado es hacerle saber al entrevistado los propdésitos de la investigacion y el
compromiso de cooperacion y colaboracion para la presente que fueron aceptados y de
hecho se realizo.
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III. Resultados

En la presente investigacion, se ha realizado toda la metodologia que conlleva a
una investigacion de tipo cualitativa en la cual se destaca todas respuestas ofrecidas por
los informantes que fueron 5. 'Y para mayor entendimiento se les ha codificado de la
siguiente manera: funcionario 1, que es el informante clave perteneciente Al equipo de
tramite con el codigo F1, funcionario 2, personal administrativo de equipo de tramite con
el codigo F2, directora de institucion educativa con el codigo D1, directora de institucién
educativa con el codigo D2 y la asistenta social de una institucion educativa con el Cédigo

Al, los cuales brindaron la informacidn requerida que a continuacion presento:

Con respecto del objetivo general de la presente investigacion cuyo fin principal
fue analizar impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio de la UGEL N°
02, de acuerdo a las informantes F1, F2, D1 y D2 coincidieron en sefialar que desde que
el ex presidente promulgara la Ley N° 27658 y DS N°004-2013-PCM para la
implementacion de la modernizacion de la gestion publica en la unidad de gestion
educativa (UGEL N° 02) ha venido desarrollando la gestion por resultados que no han
trascendido ni impactado en la gestién por resultados en la calidad de atencién del pablico

usuario, pero que si se han realizado mejoras y avances desde el afio 2019.

En tal sentido las entrevistadas usuarias y funcionarias F1, F2, D1 y D2
coincidieron en afirmar que se han agilizado considerablemente los procedimientos de
atencion al pablico usuario, creacion de ventanillas de atencion al usuario y protocolos
de atencidn, adecuacion, adaptacion y ambientacion de las oficinas y mayor compromiso
y desempefio de los funcionarios. Al respecto la usuaria D1 puntualizé:la diferencia se
nota en varios aspectos, la espera, la seguridad no trataba bien y si llegabas 5 minutos
antes de la hora ya estaba cerrada la atencion, era mas desordenado, los funcionarios no

trataban bien.

Asi mismo, coincidieron las informantes usuarias D1 y D2 en sefialar que a pesar
de los avances existe déficit en la celeridad de la atencidn del publico usuario y en la
accesibilidad del trdmite porque no se cumplen los plazos. Del mismo modo una de las

informantes usuaria asistenta social codificada para la presente investigacion como Al
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manifiesta que crea malestar por la demora y la aglomeracion de usuarios en épocas

especiales como fin de mes por cobros de jubilados, contratacion docente y otros.

Por otro lado, la discrepancia se presenta en cuanto la entrevistada F1 sefiala que
existe un publico con predisposicion a la desconfianza y escepticismo en la labor
profesional del personal que labora en la UGEL.

Siguiendo con los resultados de la presente investigacion, con respecto al andlisis
del primer objetivo especifico sobre el impacto de la gestion por resultados en la
eficiencia de la UGEL N° 02-Rimac, 2019. se encontr6 que no hay impacto de la
eficiencia pero que existen mejoras considerables en la actual gestion las entrevistadas F1
y F2 coincidieron en las respuestas al cumplimiento de los instrumentos institucionales y
objetivos y metas institucionales que son reprogramadas y reformuladas en funcién a las
necesidades del usuario y la realidad existente.

Por ello la entrevistada F1 reafirmo que se esta trabajando con los instrumentos
institucionales con evaluacion mensual y trimestral para replantear y tomar decisiones,
asi como el mapa de proceso de calidad, se tiene aspiraciones de destacarse y obtener
imagen en el medio, a lo que la entrevistada F2 subray6é ademéas que sabemos que no
podemos centrarnos en lo que no tenemos, trabajamos con lo que hay, aplicamos
estrategias y también las alianzas estratégicas que muchas veces nos resuelve en el
cumplimiento de funciones.

Asi mismo coincidieron en afirmar las entrevistadas D1 y D2 que reconocen los
cambios y mejoras, pero se sigue manteniendo las esperas y el incumplimiento de
programacion de entregas de resoluciones y otros documentos de importancia para el
usuario y para la entidad educativa y déficit en el acceso al seguimiento de tramite.

También se encontraron coincidencias en cuanto al numero de personal de
atencion el cual F1 agregd que en el area de tramite solo se cuenta con quince
trabajadores entre funcionarios y personal administrativo para la atencién de 4 distritos
que le corresponde por competencia, la entrevistada F2 puntualiz6 que en dias de mucha
labor se reciben hasta mil expedientes o tramites.

Y continuando en el mismo rubro de la eficiencia, las informantes F1y F2 en la
estructura organizacional se han adecuado y adaptado estratégicamente a la realidad y las
necesidades del publico usuario para dar funcionalidad a la gestion y desempefio del area
de tramite documentario en razon de que se encarga de la atencion al publico y es de

interés fomentar una buena imagen que trascienda en la calidad educativa.
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Por ello los entrevistados F1 y F2 sefialaron que usualmente realizan su funcion
laboral aplicando el trabajo en equipo, que son monitoreadas por la jefatura desde un
enfoque lateral y en conjunto para alcanzar las metas propuestas fomentando el
compromiso y la integracion.

La discrepancia se ha presentado con la informante F2 que agrega que existe un
publico con una cultura de desconfianza a la gestion y que por costumbre son renuentes
al uso de la plataforma, es el caso de los docentes o personal jubilado que prefiere realizar
su gestidn presencial antes que usar medios informaticos que pudiera facilitar su tramite
0 gestion.

Con respecto a la designacion de personal para la atencién del publico los
entrevistados F1 y F2 sefialan que el personal asignado a la funcién de atencion publica
debe reunir algunas caracteristicas pertinentes al buen desempefio, pero sobre todo tener
actitud. La evaluacion y seleccion de personal el concurso es abierto y de tipo eliminatorio
si es que no cumpliera con los requisitos y/o perfil la plaza se declara desierta, hasta nueva
convocatoria.

Por otro lado, las entrevistadas usuarias D1 y D2 coincidieron en afirmar que el
personal asignada tenga conocimientos y perfil, pero sobre todo actitud, para
desenvolverse en su sus funciones laborales y demostrar eficiencia en concordancia con
el fin principal que es brindar un buen servicio de atencion..

La discrepancia se present6 cuando la entrevistada funcionaria F2, sostiene que
trabajar en la atencion al pablico usuario es un proceso complejo, muy desgastante, pues
estan inmersas a quejas y disconformidad lo cual requiere oxigenarse o cambios de areas,
para poder desempefiarse mejor.

Por otro lado, las entrevistadas F1 y F2 manifestaron que en la situacion laboral
de los trabajadores se encuentran diversos regimenes, por los tantos diferentes tipos de
sueldos realizando las mismas funciones lo que conlleva a una disconformidad por la
diferencia econémica.

Asi mismo la informante clave F1, manifesto que los mayores casos de corte 0 no
renovacion de contrato laboral se debe a un tema ético, el personal trabajador no debe
servirse del cargo, debe demostrar transparencia y solvencia moral en el desempefio de
sus funciones, asi como también manifiesta la entrevistada Al que no necesariamente el
mejor trabajador recibe la mejor paga dado que existe personal joven y comprometido

con menor sueldo.
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Con respecto al segundo objetivo especifico en analizar el impacto de la gestion
por resultados en la eficacia se ha encontrado coincidencias de las entrevistadas F1, F2 'y
D2 en cuanto al propdsito principal que es brindar un buen servicio al usuario, que el
resultado de una gestion haya tenido efectos positivos y concluidos a lo cual la
entrevistada F1 agreg6é que el cumplimiento y el desempefio eficiente y eficaz del
funcionario le haya sido favorable. La entrevistada F2 puntualiz6 que solo el usuario
puede dar fe de un buen servicio recibido.

Al respecto la entrevistada D1 explicé que hoy en todas las entidades es cotidiano
hablar de valor publico y calidad de atencion porque esta regulado por normatividad
vigente y es prioridad imperante que el personal demuestre con la practica estos
elementos, la idea es servir a la sociedad y no aprovecharse del cargo, actuar con ética'y
transparencia.

La informante F1 manifestd que en la actualidad las areas que hayan trabajado y
destacado en funcion a los resultados tienen estimulacion econdmica, pues el estado
reconoce el esfuerzo y la labor profesional que apunta a lo tangible y observable como
resultado, lo que las entrevistadas desconocian y no tocaron el tema.

Siguiendo con el analisis de la gestion por resultados en la eficacia en el item que
responde a la poca confianza del pablico usuario a la gestion administrativa coinciden en
afirmar que la mayores quejas y malestar del usuario es por la demora en la conclusion
del tramite iniciado, sobre todo los que tengan que ver con subsidios, maternidad, duelo,
cese, licencias y otros

Las entrevistadas D1, y Al, sefialaron que las areas que mayor demora tiene son
el area de planillas, al cual se debe realizar un seguimiento continuo ya que si no es asi se
corre el riesgo de no ser atendido en el tiempo, manifiestan ademas que un usuario “x”
presentd tramite en Junio y en Noviembre recién es atendido lo que evidencia el tiempo
de espera e incumplimiento de fechas de entrega, que generalmente ocurren en el area de
planillas que a su vez es el area que mas retrasos tiene. Cabe manifestar que existe
predisposicion para revertir esta situacion segin manifestacion de las mismas
funcionarias F1y F2.

La diferencia de opinion que se encuentra es que una de las usuarias D1, explico
que en la actualidad se cuenta con una abogada contratada por el MINEDU, quien
intercede para asistir al usuario y poder realizar su gestion. Con ello se demuestra también

que las politicas publicas con respecto a la mejora de atencion o brindar un servicio de
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calidad emana desde los lineamientos y politica de estado que esta obtenga la atencidn
que requiere.

Con respecto al objetivo especifico al desarrollo del plan Operativo institucional,
las entrevistadas estan de acuerdo que el Plan operativo es de importancia y favorece en
el logro de objetivos planificados para optimizar la labor que es una herramienta muy
importante que direcciona la el trabajo y desempefio y desempefio de los funcionarios y
trabajadores e integrantes del area para alcanzar metas. Con respecto a la ley de la
transparencia los informantes sefialaron que se la normativa que en la actualidad favorece
la simplificacion administrativa por la accesibilidad a la informacion para reducir la
burocracia y facilitar la gestion al usuario.

Se encontré discrepancias en cuanto al desarrollo del POI y su importancia en el
desempefio de funciones, dado que la funcionaria clave F1 manifestd0 ya no tener
relevancia sino por el contrario dar prioridad a las actividades emanadas desde el
ministerio motivada por el actual contexto de la pandemia COVID 19.

Con respecto a la discrepancia de parte de los informantes para facilitar la
simplificacion administrativa, considera la F2, que en la actualidad existe renuencia a los
mecanismos virtuales en tanto no tenga el manejo y cercania con los procesos
informaticos.

Finalmente en la subcategoria de eficacia los informantes coinciden en afirmar
que en la unidad de gestion educativa local se alcanzado algunos logros tales mayor
celeridad en los servicios, adecuacion y compromiso laboral del personal del area
sensibilizada en brindar un buen trato y un buen servicio en el marco de las actuales
politicas publica del estado, asi mismo y de acuerdo al contexto de la pandemia COVID
19, se ha implementado la plataforma de la institucion aperturando ventanillas virtuales
de atencion disefiadas estratégicamente para el usuario, creacion de flujograma o guia de
procedimientos y otros.

Con respecto al tercer objetivo especifico cuyo fin principal es analizar el impacto
de la gestion por resultados en la expectativa de la calidad de servicio.las entrevistadas
Usuarias D1, D2 y Al coincidieron en informar que las expectativas no son cubiertas por
todo el personal de la institucidn que existe mejoras en el area de tramite, pero el trabajo
requiere unidad.

Por ello se presenta las discrepancias con las entrevistadas F1 y F2, que mantiene

su posicion de que el personal del area brinda un buen trato y desempefio transparencia y
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acceso a la informacion del tramite realizado, informacion y orientacion clara y precisa,
la celeridad y la solucion en una gestion.

Con respecto a la expectativa de cudles son las caracteristicas personales que
esperan encontrar en un servidor de atencion publica, las entrevistadas D1, D2, Al
coincidieron en sefialar que una persona de atencion publico debe ser amable y empatica,
tener control de sus emociones y evitar la adustez e intolerancia por la naturaleza de su
trabajo, que sepa orientar realmente y demuestre estar interesado en servir.

Asi mismo las entrevistadas usuarias Al coincidieron en sefialar que la aplicacion
de la ley de simplificacion administrativa muchas veces no se cumple, porque se siguen
lineamientos de

La discrepancia que se presento fue que la Informante clave F1, considero que en
la administracion publica para el ingreso de expediente o tramite se debe cumplir con los
protocolos y requisitos que exige la administracion ya que hay requisitos ineludibles que
tiene su razon de presentacion tales como, DNI, la partida de nacimiento, de matrimonio
y otros. No presentandose ninguna discrepancia en el perfil del administrador publico.

Asi mismo las entrevistados F1, F2 y Al coincidieron en sefialar que a la fecha se
siguen usando como métodos y medios el buzon de sugerencias y libro de reclamaciones
para conocer las expectativas y necesidades de los usuarios, lo cual es de relevancia para
disefiar mejores estrategias de atencion.

Al respecto la F1 afirma, que estos medios y mecanismos de conocimientos son
sistematizados para hacer un balance e identificar los puntos de mayor necesidad de los
usuarios. Por otro lado, los entrevistados coinciden en puntualizar que se debe realizar
otros medios y mecanismo de conocimientos tales como las entrevistas, cuestionarios
virtuales y otros para conocer las apreciaciones de resaltantes del usuario.

Los entrevistados F, F2, D1 y D2 coincidieron en afirmar que es importante que
la alta direccion evidencie liderazgo y compromiso con la calidad de servicio para con
los usuarios cumpliendo con sus expectativas ya que percibiran un respaldo institucional
que conlleve a la buena opinidn de la gestion realizada por parte de la alta direccion.

Asi mismo las entrevistadas D1, D2 y Al coincidieron en afirmar que a la fecha
se encuentra abocada en el tema participando presencialmente en actividades y
capacitacion dando cumplimiento a las nuevas directivas de calidad de servicio.

Con respecto a las expectativas sobre una cultura de servicio de los funcionarios
y personal de la UGEL, para con los usuarios las entrevistadas F1, D2, y Al coincidieron

en precisar que a la fecha todavia no se ha alcanzado a ser reconocida como una
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institucion que brinde una cultura de servicio, no hay impacto, se reconoce los avances
si, pero no todo el trabajador de la institucién evidencia una atencion empatica de buen
trato, eficiencia y compromiso.

Al respecto la entrevistada F1 expresa que es parte de la funcion cultura de
servicio esta contemplado en su mision- vision de la organizacion, La entrevistada F2
considera que debe existir mas sensibilizacion y capacitacion del usuario y las
entrevistadas D1 y D2 sostiene que estdn encaminados porque en realidad es todo un
proceso que toma su tiempo.

Finalmente, en el cuarto objetivo especifico de estudio que fue analizar la gestion
por resultados en la satisfaccion de la calidad de servicio de la UGEL N° 02-Rimac, 2019,
los informantes coincidieron en sefialar que no ha impactado en la satisfaccion la calidad
de atencion en el servicio brindado por el personal que labora en la institucion asi como
de los funcionarios, al respecto las entrevistas D1 y D2 , Al, coincidieron en reconocer
los esfuerzos y la mejora en la atencion al pablico en el buen trato, tiempo de espera,
accesibilidad al seguimiento del trdmite a diferencia de afios anteriores pero que esta
mejora es leve , esta en proceso y no es impactante, asi mismo, no todos los trabajadores
y funcionario de la institucion evidencian buen trato, celeridad, acceso a la informacion

y eficiencia.

Al respecto la entrevistada D2 Y al puntualizaron que en el area de planillas hay

muchas demoras e incumplimiento de los palazos en el tiempo de entrega de resoluciones.

Las entrevistadas F1 y F2 puntualizaron que la actual directora de la institucion
ha venido desarrollando una serie de actividades de capacitaciones, sensibilizacion y
conocimientos, entrega de directivas y otros de temas pertinentes sobre Calidad de
servicio, buen trato calidad educativa y otros y otros pertinentes a fin de optimizar la labor

y garantizar un buen desempefio para satisfaccion del publico usuario.
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IV. Discusion

En lo que respecta a esta primera categoria de gestion por resultados en la calidad
de servicio (Aguilar 2007), sefial6 que las nuevas reformas de la administracion publica
estaban centradas en la bdsqueda de una mejora calidad de servicio, una nueva
administracion centrada en el ciudadano, es decir proporcionar satisfaccion al publico
usuario y precisamente en la UGEL N° 02, se ha venido implementado esta politica sin

encontrar impactos favorables al usuario.

Del mismo modo Pliscoof (2007), sostiene que las nuevas reformas buscan un
estado mas eficiente y cercano a las necesidades de los usuarios. En mérito aello la UGEL
N° 02, ha venido reformulando y adecuando sus instrumentos institucionales, asi como

una organizacion estratégica en favor de los usuarios, en busaca de satisfacer necesidades.

Siguiendo la misma linea de los resultados encontrados en esta investigacion del
impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio que concuerdan con los
resultados de la investigacion de Ramos (2016), que realiza un estudio de andlisis de la
gestion por resultados con impactos en las competitividad y bienestar para interiorizar
una vision y una agenda estratégica en la que concluyd que hay necesidad de mejorar las
competencias institucionales basadas en la gestion por resultados para la mejora de la

administracion del estado.

Asi mismo se concuerda los resultados hallados en la presente investigacion con
los resultados hallados por contreras Contreras (2018) en su estudio sobre Gestion por
resultado para superar la pobreza en Chile en el cual hizo una estudio sobre el desempefio
de 13 organismos publicos que brindan servicios y que tuvo como objetivo el logro de
indicadores de alto desempefio para obtener mejor presupuesto, encontrando un bajo
nivel de indicadores de eficiencia y alto nivel en los tipos de atencion de usuarios y

beneficio social en eficacia y calidad.

En contraste con lo que indica Saavedra (2019), en los resultados hallados en su
investigacion cuyo objetivo fue explicar los procesos que se llevan a cabo en la gestion
por resultados en el Servicio nacional de capacitacion para la industria de la construccion
(SENCICO), bajo un estudio de tipo cualitativa disefio fenomenoldgico con el uso de la
técnica de la entrevista y andlisis documental y método de analisis la triangulacién
concluyendo que existen algunas falencias de orden organizacional y desempefio para el

logro de una gestion por resultados.
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Con respecto a la categoria Gestion por resultados y la subcategoria eficiencia
Vélez (2019), sostiene que la eficiencia es la capacidad de hacer uso de los recursos e
insumos de forma Optima para alcanzar objetivos planteados. Encontrandose que de
acuerdo a los nuevos lineamientos de la nueva gestion publica en la administracion la
eficiencia es utilizar los insumos asignados para las actividades programadas y alcanzar
una meta propuesta en el menor tiempo y costo posible.

Asi mismo el resultado encontrado tiene relacion en los hallazgos con la
investigacion de los resultados de Calvo, Pelegriny Gil (2018), en su articulo publicado
acerca de los Enfoques teoricos para la evaluacion de la eficiencia y eficacia en el primer
nivel de atencion médica de los servicios de salud del sector publico cuyos resultados
encontrados demuestran que el criterio de eficiencia y eficacia, es la capacidad para uso
racional de los recursos y su optimizacion con vistas a cumplir objetivos y metas.

Con respecto a la categoria de gestion por resultados y la sub- categoria Eficacia
se considera la apreciacion de Contreras (2018), que puntualiza que somos considerados
eficaces en la medida que logre realizar un objetivo propuesto sin tener en cuenta el
contexto y los recursos, lo que importa es el logro. Lo que implica en considerar como
meta el resultado acorde a los paradigmas de la nueva gestion publica. El logro se sustenta
en la eficacia. Es importante también considerar a Bouza (2000) que sefiala que en la
eficacia existe un motor un impulso que no distraera su meta. En relacion a ello, se espera
que los trabajadores de la UGEL, desarrollen la eficiencia y también la eficacia.

En la presente investigacion se encontraron resultados similares a los de Moreira
etal (2016), que concluye que en el estado se contribuye al proceso de
institucionalizacion la gestion por resultados, que implica la aplicacion de un sistema
evaluativo. Por otro lado, también resulta relevante la sedimentacion de la evaluacion
para garantizar los estandares de calidad en la gestion y politicas y programas publicos
del ministerio de educacion.

Con respecto a la categoria de calidad de servicio en la sub-categoria de
expectativas, Rondona, K. (2017) afirma que es de relevancia brindar calidad de servicio
en las instituciones porque ello evidencia la calidad de desempefio el buen o mal servicio
que se brinda, conlleva a evaluar de acuerdo a su rol, si cumple las expectativas del
usuario. asi mismo Véazquez, Rodriguez y Diaz (1996), en su libro Estructura
multidimensional de la calidad del servicio, sostiene que la calidad del servicio es “la

resultante de comparar las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las
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percepciones de las actuaciones de las organizaciones, en tal sentido y de acuerdo a los

resultados la institucion generara nuevas formas de crear alta competitividad.

Asi mismo en los resultados encontrados por Pefia (2018) considera que si la
atencion destaca en las expectativas es percibida como Excelente, pero si llegara a cubrir
todas las expectativas, seria considerada como bueno; pero si la atencion recibida no esta
acorde a las necesidades del usuario, entonces evaluado como malo, pobre o deficiente.

Con respecto el cuarto objetivo Zambrano (2017) en su articulo sobre el analisis
de las competencias de gestion del desempefio institucional de la administracion publica
y el como esta es importante para el logro de metas, asi como la complacencia de la
poblacion. se lleg6é a las siguientes conclusiones: la legislacion del estado peruano
presenta un estandar propio de los estandares de legislacion moderna, apegada al material
de control latinoamericano; La contraloria del estado de Ecuador presenta un retroceso
en cuanto al correcto control de la gestion de los organismos, lo cual hace necesaria una

reforma constitucional.

Asi mismo Diaz, Nufiez y Caceres (2018), precisaron que el personal que labora
en calidad de nombrado o contratado debera tener una buena formacion en competencias

y desenvolverse satisfactoriamente en favor de la sociedad.
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VI. Conclusiones

Primera: Con respecto al objetivo planteado sobre el impacto de la gestion por resultados
en la calidad de servicio de la unidad de gestion educativa local N° 02 (UGEL)
que ha venido desarrollando la gestiéon por resultados no ha trascendido ni
impactado en la calidad de servicio del publico usuario, sin embargo se han
logrado las mejoras y avances que se han suscitado desde el afio 2019, donde
se ha agilizado considerablemente los procedimientos de atencion al pablico
usuario, creando ventanillas y protocolos de atencion, adecuacion, adaptacion
y ambientacion de la oficina de tramite documentario, organizacion estratégica
de recursos humanos, compromiso de la autoridad y buen trato

Segundo: Con respecto al andlisis del impacto de la gestidn por resultados en la calidad

de servicio en la subcategoria de eficiencia, se ha encontrado que el personal de
tramite documentario viene desarrollando eficientemente su labor acorde al
cumplimiento de instrumentos institucionales como el MOF, POl y de acuerdo
a las nuevas normativas priorizando el mapa de proceso de calidad, asi como el
uso estratégico de recursos humanos y materiales para alcanzar metas
planteadas.

Tercero: Con respecto al segundo objetivo especifico planteado en el analisis de gestion
por resultados y la subcategoria de eficacia se ha encontrado que el personal no
logra ser eficaz pues hay gestiones y tramites del usuario que no han tenido
efectos positivos ni concluidos en mérito a que no existe todavia un trabajo en
equipo de sinergia con las otras areas.

Cuarto: Siguiendo con las conclusiones tenemos que al impacto de la gestion por
resultados en la categoria de las expectativas de calidad de servicio que no se
logra satisfacer las expectativas del usuario en eficacia, tolerancia, cumplimiento
de plazos, pero se reconoce los avances en mejora de atencién en celeridad, buen

desemperio del area y estrategias de orientacion del area de tramite documentario.

Quinto: de acuerdo al andlisis del impacto de la gestion por resultados en la satisfaccion
de la calidad de atencion los usuarios no estan satisfechos en la calidad de
servicio, por incumplimiento de plazos, engorroso tramite al seguimiento
documentario, indiferencia y mal desempefio de algunos funcionarios del area y

otras areas también.
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VI. Recomendaciones

Primero: Se recomienda la aplicacion de programas de equipos creativos de alto
rendimiento (ECAR) para los funcionarios y el personal administrativo de la UGEL N°
O2 para generar el desempefio de alto nivel, asi como capacitaciones en habilidades

blandas para el buen trato y la empatia en el desempefio de funciones.

Segundo: Con respecto al primer objetivo especifico sobre el impacto de la gestion
por resultados en la eficiencia, se recomienda seguir dando cumplimiento a los
instrumentos institucionales, continuar en la ruta de la mejora en el buen trato, calidad de
desemperio y replantear estrategias en cuanto a las falencias existentes tales como tiempo
de espera, conclusion de tramites.

Tercero: En cuanto al segundo objetivo especifico, se sugiere plantear estrategias
de trabajo en equipo colaborativa inter areas, para mayor celeridad en la conclusion de
gestion o tramite del usuario, aplicacién de un mejor sistema de evaluacion y monitoreo
que conlleve a la vida practica y al buen resultado en la gestion, es decir un resultado
tangible.

Cuarto: En cuanto al tercer objetivo especifico, se sugiere realizar trabajo de
procesamiento sistematizacion de la informacion de los mecanismos de informacion para
poder detectar las falencias mas argiidas y replantear mejoras. Trabajar con otros medios
mas eficientes de expectativas y satisfaccion tales como encuestas, cuestionarios
presenciales y virtuales.

Quinto: Para este cuarto objetivo se recomienda realizar estrategias de recursos
humanos cuyos perfiles apunten a las necesidades y satisfaccion del publico usuario
retroalimentacion en reprogramacion para generar mas especifico una recomendacion
asertiva es verificar que el personal que labora en calidad de nombrado asi como el
personal que labora en calidad de contratado cumplan con la formacion y competencias
que su puesto laboral requiera; esto asegurara el desempefio eficiente y eficaz de los

colaboradores, generando satisfaccion en la calidad del servicio brindado.
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VII.- Propuesta

|.-Titulo: IMPLEMENTACION DE FORMACION EN EQUIPOS CREATIVOS DE
ALTO RENDIMIENTO-ECAR”

I1.-Descripcion:

La presenta propuesta es una nueva metodologia de mejora para el alto
rendimiento en las organizaciones, conocido en el mundo empresarial como
Implementacion de formacién de equipos creativos-ECAR, tiene como finalidad
optimizar las habilidades intra-interpersonales para desarrollar una eficiente labor de
desempefio que trascendera en la calidad de atencion al usuario y a la calidad educativa.

La presente propuesta se presenta en razon de haber realizado un estudio de
investigacion cuyo titulo es Impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio,
habiendo encontrado algunas deficiencias en el desarrollo de capacidades de trabajo
colaborativo, productividad, tolerancia y otros del personal de la UGEL N° 02. A fin de
optimizar la labor y desempefio de la entidad.

I11.-Unidad ejecutora:

e Municipalidad de los Olivos
e Unidad de gestion Educativa Local UGEL N° 02

e Centro de altos estudios internacionales -CAIN.
IV.-Base legal:

e Ley N° 27658-2002 Ley Marco de modernizacion de la Gestion.

e Decreto Supremo N° 004-2013 -Implementacion de la modernizacion de la
gestion publica.

e R.S. N° 006-2019 PCM/SGP que aprueba la norma técnica para la gestion de
calidad en el sector publico.

o Ley 29944, Ley de Reforma Magisterial.

e Ley N°30903, que modifica la Ley 29944, Ley de Reforma Magisterial

V.- Objetivos General:
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Fortalecer las habilidades intra e interpersonales del personal que labora en la UGEL

N°02 a fin de lograr alto desempefio laboral
5.1. Objetivos Especificos:

e Fomentar el trabajo colaborativo en la institucion para el desarrollo de
capacidades de productividad.

e Desarrollar capacidades de habilidades blandas de empatia, buen trato,
entusiasmo y otros.

e Optimizar la eficiencia y eficacia laboral del personal de la entidad.

VI.-Cronograma

N° [ ACTIVIDADES PRIMER SEGUNDO | TERCER
MODULO | MODULO | MODULO
01 | Talleres de Febrero-
habilidades blandas | 2021
02 | Talleres de Agosto-
pensamiento creativo 2021
03 | Talleres de Octubre-
proactividad y 2021
productividad

VII.-Presupuesto:

N° RECURSOS COSTO
MATERIALES Y
HUMANOS

01 materiales de oficina, | s/. 500.00

papel bond, plumones,
lapiceros, y otros

02 movilidad s/500.00
03 Break para cursos s/ 500.00
04 Ponentes invitados s/ 1500
05 Otros menores s/ 200.00
06 costo total s/ 3,200

VII1.-Supervisién: Alta Direccion UGEL- Comision de area de tramite documentario.
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ANEXOS:

MATRIZ: El impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio, UGEL N° 02, Rimac-2019

PROBLEMA PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIAS SUB- PREGUNTAS
GENERAL ESPECIFICOS ESPECIFICOS CATEGORIAS
¢Cudlesel 1.-;Cual es el | 1.Analizar el impacto 1.-Desde su punto de vista como se esta desarrollando la actual gestion administrativa en la UGEL
impacto de la impacto de la | de la gestion por N° 02
gestion por gestion por | resultados en la | 1.- Gestion por 1.- Eficiencia 2.- Cual es el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados en la institucién con respecto a
resultados en la resultados en la | eficiencia de la UGEL | resultados los bienes y servicios al pablico usuario?
calidad de servicio | eficiencia UGEL N° | N°02-Rimac, 2019. 3.-En la UGEL N° 02 como se esta llevando a cabo la organizacion y planeamiento administrativo
de la UGEL N° 02-Rimac, 2019? 2.-Analizar la gestion para brindar atencion al publico usuario
02-Rimac, 2019 2.-;Cual es el | por resultados en la 4.- ;En la UGEL N° 02 como se esta llevando a cabo la seleccién y evaluacion del personal que
impacto de la | eficacia de la UGEL brinda atencion al publico usuario?
gestion por | N°02-Rimac, 2019. 5.-Como se esta llevando a cabo la evaluacion de desempefio?
resultados en la 6.-Cual es el propdsito principal de la implementacion de la gestion por resultados en la
eficacia s de la 2.-Eficacia administracion de la educacion.
calidad de ser)’/lmo 7Cuales son las mayores dificultades que se presentan para alcanzar la confianza de los usuarios?
d‘? la UGEL N° 02- 8.-- Crees que es importante que las actividades se desarrollan de acuerdo al Plan Operativo
Rimac, 2019 Institucional?
9.- Qué mecanismos y normativas se usan para favorecer la simplificacién administrativa en la
UGEL N° 02?
10.- Cuales son los logros alcanzados con respecto a los bienes y servicios brindados al publico
usuario?
OBJETIVO 3.-¢Cudl es el | 3. Analizar el impacto 11.- Desde su apreciacion. Cuales son las expectativas que el pablico usuario tiene con respecto a
GENERAL impacto de la | de la gestion por | 2.- Calidad de la realizacién de una gestién administrativa en la UGEL N° 02.
éAnalizar el | gestion por | resultados en la | servicio 12.- De acuerdo a tu criterio cuales son las actitudes personales que se debe encontrar en el
impacto de la | resultados en la | expectativa de la 3.- personal administrativo local de atencién publica
gestion por | expectativa de la | calidad de servicio de Expectativas de | 13.-Porque es importante conocer las expectativas y necesidades del publico usuario?
resultados en la | calidad de servicio | la UGELN°02-Rimac, la calidad de 14.- consideras que la alta direccion debe evidenciar compromiso y liderazgo en brindar calidad
de laUGEL N°02- | 2019. servicio de servicio?

calidad de servicio
de la UGEL N° 02-
Rimac-2019?

Rimac, 2019?

4.-iCuadl es el
impacto de la
gestion por
resultados en la
satisfaccion de la
calidad de servicio

4.-Analizar la gestion
por resultados en la
satisfaccion de la
calidad de servicio de
la UGEL N° 02-
Rimac, 2019.

15.-Cuadles son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
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de la UGEL N° 02-
Rimac, 2019?

4.-Satisfaccion
de la calidad de
servicio

16.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera alcanzar al
realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02.

17.-Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencion que
brinda la UGEL N° 02 al pablico usuario?

18.- como se realiza la atencion del acceso a la informacion del tramite realizado por el pablico
usuario?

19.- Qué opinién tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la realizacion
de un tramite o gestion de la UGEL N° 02 ?

20.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucion estan estratégicamente
disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de conformidad
o inconformidad

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Elementos de investigacion

Meétodo: cualitativo
Tipo de investigacion: Descriptivo:
Disefio: Fenomenoldgico

Poblacién: 2 funcionarios de la administracion

publica, 2 directores y 1 asistenta social.

Técnica: entrevista semi estructurada
Instrumento: Guia de entrevista
Ambito de aplicacion: Oficina de la UGEL N° 02
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CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR RESULTADOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL N° 02-RIMAC

Entrevistada 1- funcionaria (F1)

El presente instrumento, tiene por finalidad recoger informacion importante relacionada
con el tema de Gestion por Resultados y Calidad de Servicio en la UGEL N° 02-Rimac.
Cabe mencionar que no hay preguntas buenas o malas ni tienen un fin evaluativo solo se
aspira recoger informacién fidedigna de la realidad de la gestion administrativa que
vienen realizando la UGEL N° 02 para fines netamente de estudio por lo que se solicita

responder las siguientes preguntas:

PERSONAL DIRECTIVO QUE REALIZA GESTION EN LA UGEL N° 02

Entrevista 1:

1.-De acuerdo a su experiencia como se viene desarrollando la actual gestion
administrativa en la UGELN°02

Las UGEL de Lima Metropolitana se han reorganizado en 6rganos de Linea (AGEBRE,
ASGESE y GEBATP) y organos de apoyo siendo las primeras quienes tienen las
funciones especificas en Educacion, las de apoyo es toda la administracion para sostener
el servicio educativo.

Este tipo de organizacion se permite distribuir funciones para optimizar el recurso
humano de la sede la misma que debe ser coordinada para hacer sinergia de la atencion.
Ademas, las instituciones educativas han sido organizadas en redes educativas incluyendo
a los de diferentes niveles y modalidades la misma que responde a una zona geografica,
distrito y tienen un especialista designado y un equipo directivo a cargo de la direccion,
lo que permite que ellos vayan logrando la autonomia de su gestion.

2.- ¢Desde su apreciacion consideras que la UGEL N° 02 se esfuerza en cumplir metas y
objetivos institucionales en favor de la buena atencion al publico usuario?

Si, la UGEL trabaja en funcion a un plan de trabajo respaldado por el POI las mismas que
estan alineadas a los documentos normativos nacionales y al ser la Unica region sin
presupuesto regional dependemos del mismo MINEDU. EI Plan es evaluado de manera
mensual y trimestral para tomar decisiones que permitan cumplir con los objetivos.
Adicionalmente a ello hay un trabajo con aliados estratégicos y convenios institucionales
que estan alineados a los objetivos institucionales, finalmente tienen un equipo humano

comprometido con su trabajo a favor de la educacion.
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3.-Con respecto a la organizacion y planeamiento, consideras que los servicios brindados
estan disefiados estratégicamente para una buena atencion del usuario?

La estrategia de atencion a los usuarios siempre esta en evaluacion para la mejora de la
atencion al publico de manera directa y de los procesos administrativos de acuerdo a lo
solicitado. Los jefes de equipo constantemente se relinen con su personal para evaluar
trabajos y cuando hay procesos que necesita la coordinacion de diferentes areas se trabaja
en conjunto considerando que siempre hay un cronograma para el cumplimiento de metas
de los compromisos de desempefio. (contratacion docente, entrega de materiales...)

4.- ;Qué apreciacion tienes acerca del personal que desempefia funciones administrativas
y de atencion al pablico?

El personal administrativo tiene diversos regimenes laborales (DL 276, CAS,
TERCEROS, Ley 29944 CPM, SERVIR) que brinda diferentes responsabilidades,
derechos y deberes ademas de los montos de pago de sueldos, es decir, realizan las
mismas funciones y tienen sueldos diferentes y con responsabilidades administrativas. El
mismo que produce disconformidad entre los trabajadores.

La atencion al publico es un proceso muy complejo que necesita oxigenarse
periédicamente, es una funcién muy desgastante al interactuar de manera directa con el
publico.

5.-Crees que es importante la evaluacion de desempefio en el personal que labora en
atencion al pablico?

No a la persona sino el desempefio del area pues de alguna manera todos los equipos del
organigrama de la UGEL atienden al publico unos mas que otros, pero tienen contacto
con los usuarios. El equipo de Tramite documentario tiene a cargo Mesa de partes que es
la ventana més grande para la atencion al pablico y de acuerdo a fechas pueden atender a
1000 personas en un dia. Lo que se debe evaluar es el cumplimiento de objetivos de cada
de las areas, incluso en algunas se ha instalado un monitoreo de satisfaccion del servicio
recibido en cada oficina.

6.-Que opinion tienes acerca es el propdsito principal de la implementacion de la gestion
por resultados en la administracion de la educacion

Los compromisos de desempefios alinean la gestion de cada una de las areas y de la
direccién de la UGEL y DRELM de manera positiva, ademas el estimulo econémico que
recibe la gestion por el cumplimiento de metas motiva a cumplir con ellos en el plazo

indicado e involucrar al personal en general.
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7-Desde tu percepcion cuales crees que son las mayores dificultades que se presentan para
realizar una gestion o tramite en la UGEL N° 02?

Los procesos se encuentran establecidos en el TUPA, la demora de algunos documentos
se debe a que de acuerdo a ello deben de pasar de una oficina a otra por la naturaleza del
mismo y por el mismo procedimiento de SINAD secretaria usualmente espera hasta la
tarde para llevar los documentos generados en el dia y el proceso tome un tiempo
adicional. Otros casos son los que han sido mal comunicados, es decir en el asunto dice
algo y en el cuerpo otro haciendo que el personal de la oficina lo derive a otra oficina para
su atencion. En otros casos también por la necesidad de realizar visitas a IIEE para la
atencion del mismo o a consulta de expertos para actuar por lo su generis del caso. Los
procesos administrativos disciplinarios tienen varias diligencias y muchas veces demora
hasta un afio ademas por la carga de expedientes se requiere de mayor personal para su
atencion.

8.- Consideras que es de importancia que las actividades se desarrollan de acuerdo al
Plan Operativo Institucional?

Si, son ellas la que determinan el Plan de trabajo de direccion y de cada una de las areas,
su revision de metas es reportado cada mes para epitomizar los recursos y lograr los
objetivos mucha dificultad en la distribucion de presupuesto entre areas siendo los
organos de linea a veces los mas afectados por las mismas especificas de gasto que el
MINEDU establece.

9.- Qué opinion tienes acerca de la simplificacion administrativa en la UGEL N° 02?

A la fecha ha mejorado, pero aun falta trabajar se debe considerar que hay una cultura de
los usuarios de realizar sus tramites de manera presencial al tener desconfianza de
procesos virtuales, incluso hay poca cultura de algunos de ellos en revisar la pagina web
donde se informa de algunos procedimientos y situacién de su expediente de manera
virtual, se han determinado nimero de dias maximos para algunos procesos como: visar
de certificados que requiere la forma presencial.

10.- Qué logros identificas que tiene la UGEL N° 02 con respecto a bienes y servicios
brindados al publico usuario?

Se ha capacitado a los directivos, docentes, administrativos, auxiliares en educacion y de
laboratorio que en los Gltimos afios no han sido considerados.

Se fomenta las buenas practicas de gestion y de aprendizaje desarrollado en las

instituciones educativas a través de congresos pedagdgicos.
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b) Entrevista 2.

1.- Desde su apreciacion. Cudles son las expectativas que el publico usuario tiene con
respecto a la realizacion de una gestion administrativa de la UGEL.

Recibir una cordial bienvenida destacando a los cesantes y jubilados que son de tercera
edad y necesitan un trato diferenciado.

Considero que desea una informacion clara y precisa sobre su consulta y proceso.

Los tiempos de respuesta debe ser rapida y efectiva para que demande asistir de manera
reiterada a la sede.

2.- Qué opinidn tienes acerca de los métodos y medios que tiene la UGEL N° 02 para
conocer las necesidades y expectativas del pablico usuario?

Hay un buzén de sugerencias, pero es para escribir lo que hace dificil su uso para el
publico en su reemplazo muchos de ellos prefieren usar el libro de reclamaciones que no
es el canal correspondiente pero asi se sienten mejor pues deben ser respondidos en un
determinado tiempo. Otros utilizan las redes sociales para hacer sentir su malestar o mala
experiencia en la atencion de la sede.

3.- De qué manera favorece en el publico usuario el procesamiento y sistematizacion de
la informacidn de las necesidades y expectativas en la prestacion de bienes y servicios?
Constantemente se estd evaluando el proceso de atencion y Direccion y jefes
constantemente cambian las estrategias de acuerdo a las necesidades. También a partir de
ello se crean las necesidades de capacitacion al personal.

4.- Porgue es importante para el usuario que la alta direccion debe evidenciar compromiso
y liderazgo en brindar calidad de servicio?

Alta direccidn es el que debe liderar el trabajo de cada una de las areas de acuerdo a sus
funciones y delegar en los jefes de equipo la responsabilidad de cumplir con las funciones
y cumplimiento de las metas que cada uno de ellos tienen para que la gestion realmente
camine de manera fluida, pues si un equipo no responde recae mayor trabajo en los otros.
5.-Cuéles son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
La cultura de servicio se establece en la mision y vision de la institucion, periédicamente
se realizan capacitaciones al personal de acuerdo al plan de trabajo generalmente a cargo
del area de administracion a través de la oficina de Recursos Humanos.

6.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera
alcanzar al realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02

Atencion inmediata, buen trato, asertivo en las indicaciones o recomendaciones y

solucién a su demanda.
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7.-Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencion
que brinda la UGEL N° 02 al publico usuario?

La atencién al publico es muy compleja por la variedad de publico: amas de casa,
jubilados, docentes, directivos, instituciones privadas y el tiempo de atencion es diferente
para cada uno de ellos lo que provoca incomodidad a los usuarios en los tiempos de
espera. Ademas, que el personal debe tener mucha paciencia, tolerancia, empatia.

8.- Como se realiza la atencién del acceso a la informacion del tramite realizado por el
publico usuario?

El usuario recibe un ticket con el nimero de expediente y una contrasefia para ingresar a
tramites en linea y verificar el estado de su solicitud.

9.- Qué opinion tiene Ud. Acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la
realizacion de un tramite o gestion de la UGEL N° 02 ?

Todavia nos falta mejorar la cantidad de solicitudes es mucho mayor a la cantidad de
personal de la sede, lo que produce demora de los mismos.

Debe mejorar

10.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucion estan estratégicamente
disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de
conformidad o inconformidad? Como UGEL no generamos bienes, pero si servicio dentro
de los 6rganos de linea las asistencias técnicas y capacitaciones son las mas comunes y
nosotros consideramos dentro de los indicadores la relevancia del tema a capacitar y si
ayuda en el cumplimiento de sus funciones de acuerdo al publico que se dirige, también
el material proporcionado, calidad del tallerista.

OTRAS APRECIACIONES

La direccion y las jefaturas realizan reuniones periddicas para la evaluacion y propuestas
de mejora para el cumplimiento de los objetivos y metas de acuerdo a los compromisos
de desempefio como UGEL y de la Educacion.

Para la atencién al publico el personal debe:

Rotar de puntos periodicamente.

Estar capacitado en un primer momento para dar informacion general de asuntos de cada
una de las areas.

Tener un promedio de numero de solicitudes, tiempo que demanda la respuesta y
determinar un promedio de personal adicional para su atencion en el menor tiempo

posible.
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Dar una buena orientacion al usuario para evitar que ingrese solicitudes irrelevantes o se
solicite de manera erronea que demandaré pérdida de tiempo en el personal al tener que

derivar a otra area.

53



CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR RESULTADOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL N° 02-RIMAC

Entrevistada 2 funcionaria (F2)

El presente instrumento, tiene por finalidad recoger informacion importante relacionada con el
tema de Gestidn por Resultados y Calidad de Servicio en la UGEL N° 02-Rimac. Cabe mencionar
que no hay preguntas buenas o0 malas ni tienen un fin evaluativo solo se aspira recoger informacion
fidedigna de la realidad de la gestion administrativa que vienen realizando la UGEL N° 02 para

fines netamente de estudio por lo que se solicita responder las siguientes preguntas:

1- FUNCIONARIO DE LA ALTA DIRECCION ADMINISTRATIVA DE LA UGEL
N°02:

Entrevista 1:

1.-Desde su punto de vista como se esta desarrollando la actual gestion administrativa en la
UGELN°02. Ha mejorado considerablemente en la atencién en el publico, se han agilizado,
teniamos varios procesos ahora accesibles. Recursos humanos, licencias, resoluciones
contrataciones, goces, subsidios y otros un cambio sustancial desde Gltimos desde hace 5 afios,

desde que se inicio la gestion por resultados.

2.- Cual es el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados en la institucién con respecto a
los bienes y servicios al pablico usuario? No es excelente, pero es bueno con respecto a ello,
trabajamos a través de los manuales de funciones o a la atencion de los funcionarios hacia los
ciudadanos en general. Deviene desde el ministerio. Proyecto educativo que deviene del
MINEDU. Anteriormente la UGEL tenia como prioridad el Proyecto institucional Ahora ya no,

mas bien ahora se rigen a través de un mapa de proceso.

3.-Enla UGEL N° 02 como se esta llevando a cabo la organizacion y planeamiento administrativo
para brindar atencidn al publico usuario? Con el manual de funciones, ahi estan establecidos, las
areas, los cargos. Ahi se establecen toda organizacion. Se esta trabajando a través de la plataforma
digital, se trabaja con los formularios, los procesos de contratacion

4.- ;En la UGEL N° 02 como se esté llevando a cabo la seleccion y evaluacién del personal que
brinda atencién al pablico usuario? A través de lo virtual plataforma MEETS, publicacién en
concordancia con SERVIR. Cada puesto tiene su perfil de acuerdo al MOF, sean técnicos o

funcionarios, se hace la convocatoria, es un proceso abierto, cualquiera puede postular si cuenta
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con los requisitos, son evaluados con examen de conocimientos, son muy minuciosos para
contratar personal las pruebas son de tipo eliminatorios. Un proceso bastante transparente. Las
plazas pueden quedar desiertas si no se cumple los requisitos

5.-Como se estd llevando a cabo la evaluacion de desempefio? El personal es contratado y
nombrado, hay varios regimenes, los CAS, no hay instrumentos para las evaluaciones, se esta
buscando si. se trabajan mucho con las jefaturas y el evalla y de acuerdo a su cumplimento se
sigue quedando y se rescinde. El corte es por el codigo de ética, que busca que no exista
corrupcion desean gestion transparente y no aprovecharse del cargo.

6.-Cual es el propdsito principal de la implementacion de la gestion por resultados en la
administracion de la educacién. Obtener procesos concluidos, que exista resultados, gestion por
resultados la gestion escolar, es decir la parte administrativa se direcciona a la mejora de la calidad
educativa, los materiales, los materiales, los de limpieza, educativos, brindar todo lo favorable
para las I1.EE y a los estudiantes, mayor valoracion es el estudiante.

7-Cuales son las mayores dificultades que se presentan para alcanzar la confianza de los usuarios?
Tramite documentario es imagen de la UGEL, por lo tanto, el personal orienta, debe tener trato
calido, hacerle conocer sus faltantes... que dejen sus datos completos, se busca brindar un buen
servicio. La UGEL pone especial cuidado en el personal que atiende al publico para que se lleven
una buena imagen. EL equipo de tramite documentario que es el area de administracion. EIl tema
de implementacidon de recursos humanos el 50%. la magnitud de atencién es grande. La demanda
es grande y solo se tiene 5 ventanillas habilitadas, dentro del equipo hay un grupo grande es de
15 personas funcionarios

8.-- Crees que es importante que las actividades se desarrollan de acuerdo al Plan Operativo
Institucional? Si es importante el plan operativo institucional, pero en estos momentos no han
sido actualizados, pero se trabaja también con otros documentos.

9.- qué mecanismos y normativas se usan para favorecer la simplificacion administrativa en la
UGEL N° 02? se cuenta un gestor en procesos administrativos que permite como se hace los
procesos y crea 0 genera lo flujograma o las rutas del procedimiento y ahi se genera el camino
mas corto para obtener la RD. se trabaja mucho en el estado contratacién docente la resolucién te
entrega al momento. a través de las plataformas. se traslada todo en un equipo, se arma oficinas
para no saturar a la UGEL. ahi mismo se traslada todo y se resuelve las resoluciones. hasta la
directora firma en el acto. Es decir, se busca optimizar la gestion en bien de la educacion.

10.- cuales son los logros alcanzados con respecto a los bienes y servicios brindados al publico
usuario? buen trato, dar buen servicio, hay diferentes areas ---mesa de partes, 6rganos de linea lo
pedagdgico es lo primordial. hay sede todo lo que es material entre la sede administrativa y la
pedagdgica. Se buscar resolver la necesidad del usuario a través de los medios modernos de la

comunicacién, podria llamar enviar correos y son atendidos.
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b) Entrevista 2.

1.- Desde su apreciacion. Cuales son las expectativas que el pablico usuario tiene con respecto a
la realizacion de una gestion administrativa en la UGEL N° 02. Que se respete el horario, un gran
porcentaje se va satisfecho ha logrado ingresar su expediente, que exista buen trato, eficiencia y

eficacia en la atencion.

2.- Cuales son los métodos y medios con los que cuenta la institucion para conocer las necesidades
y expectativas de las personas en una gestién administrativa? Buzdn de sugerencias, plataformas
donde se atiende comentarios sobre atencion, las redes sociales, el FACE, en todo aspecto se
garantiza un buen servicio. Si hay quejas en el cuaderno de reclamaciones, pero hay pocas quejas
en 3 afios un tema de reclamaciones. en las demas areas son pocas.

No se tiene mucha cantidad de reclamaciones. Son pocas. Se Procesa, hay una comision. tiene
proceso de sanciones, segun ley tiene 7 dias para ser atendidos. se sistematiza, se hace un balance,
donde son las areas que se ha incidido, cual es el tema que la gente reclama
3.- Porque sera importante realizar el procesamiento y sistematizacion de la informacion de las
necesidades y expectativas del pablico usuario? Son importante para que luego se tomen
decisiones para la mejora, no se puede quedar ahi, como gestion en una entidad los resultados te
permiten mejorar este rubro, se implementa los proceso para revertir.

4 consideras que la alta direccion debe evidenciar compromiso y liderazgo en brindar calidad de
servicio? Si se da el 100% va relacionado con la motivacion, hay compromiso emocional de
querer hacer las cosas bien. La directora ha participado de eventos y se observa apoyo al area de
Trémite administrativo.

5.-Cuaéles son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
Sensibilizar a los trabajadores para un buen trabajo, formacion continua a de servicio al
trabajador... Trabajo colaborativo y cooperativo jefes horizontales, los funcionarios son lideres
naturales hay igualdad, el jefe es parte del equipo, tiene que ver la calidad humana.

6.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera alcanzar al
realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02. Ser atendido amable, de que solicitud sea
resuelta a la brevedad posible, sientan a pesar que haya solicitado algo que no tiene asidero que
no procede. la respuesta sea oportuna y asertiva. Que su gestion si va ser atendida. Hay algunos
casos en gque se llama a los usuarios, se trata de implementar la notificacién virtual. En el FUT
marcar si quiere ser atendido los sistemas son abiertos. Cuanto tiempo esta en una oficina.
7.-Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencién que brinda
la UGEL N° 02 al publico usuario? Ha mejorado se ha sensibilizado al funcionario o trabajador
para atender de forma amable y apoya que se termine su gestion o tramite, tiene objetivos claros,

el usuario debe ser satisfecho.
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8.- como se realiza la atencion del acceso a la informacion del tramite realizado por el publico
usuario? Por ventanilla, esta determinado por el acceso a la informacién publica... hay todo un
procedimiento, hay los requisitos para tales tramites.

9.- Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la realizacion
de un tramite o gestion de la UGEL N° 02? son favorables se preocupan en mejorar hay una buena
atencion, dan cumplimiento a los lineamientos de la superioridad, es decir desde el MINEDU.
10.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucién estan estratégicamente
disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de conformidad
o inconformidad. Si con el tema de la modernizacién y de acuerdo a la situacion se remodela,
tikets electrénicos espacios comodos, personal orientador, hay una serie de estrategias.... El
tiempo que estas en gestiones, estas sentado cbmodamente hasta que llegue tu turno.

Otras apreciaciones:

Muchas Gracias.
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CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR RESULTADOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL N° 02-RIMAC

ENTREVISTADA DIRECTIVO (USUARIA-D1)

El presente instrumento, tiene por finalidad recoger informacion importante relacionada
con el tema de Gestion por Resultados y Calidad de Servicio en la UGEL N° 02-Rimac.
Cabe mencionar que no hay preguntas buenas o malas ni tienen un fin evaluativo solo se
aspira recoger informacién fidedigna de la realidad de la gestion administrativa que
vienen realizando la UGEL N° 02 para fines netamente de estudio por lo que se solicita

responder las siguientes preguntas:
Fecha :05-06-2020

PERSONAL DIRECTIVO QUE REALIZA GESTION EN LA UGEL N° 02
Entrevistada D1 .

1.-De acuerdo a su experiencia como se viene desarrollando la actual gestion
administrativa en laUGELN°02.

Se nota algunos cambios en la atencion al usuario y en dar respuestas a las solicitudes, el
trato ha cambiado ahora el personal te atiende con méas amabilidad y respeto. Ha
mejorado 70% hay avance. Diferente a afios anteriores pues tenias horas de entrada, pero
no de salida, que siempre tenemos que estar esperando la voluntad de los funcionarios
que a veces no estaban de humor o no tienen tiempo para atendernos. Los directivos

tenemos dias y horas a los cuales podemos acudir para ver todo lo institucional

2.- ¢Desde su apreciacion consideras que la UGEL N° 02 se esfuerza en cumplir metas
y objetivos institucionales en favor de la buena atencion al puablico usuario?

Desde mediados del 2019, han implementado las plataformas de atencion al usuario y
desde este medio estamos resolviendo muchas cosas. Esto herramienta ha favorecido en
ahorro del tiempo. Ahora va un director es atendido rapido. Ahora hay mas formalidad te

dice cuanto tiempo va durar tu gestion.

3.-Con respecto a la organizacion y planeamiento, consideras que los servicios brindados
estan disefiados estratégicamente para una buena atencion del usuario?

Toda organizacion tiene su planeamiento estratégico y organizacion acorde a los recursos
que tiene, en la UGEL con respecto a la estructura el ambiente de atencion al pablico esta

ambientado para esa funcion se tiene un moderno Centro de Atencion al Usuario que
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permitiré agilizar los trdmites documentarios y mejorar la atencién a los usuarios en un
ambiente amplio y comodo.

4.- ; Qué apreciacion tienes acerca del personal que desempefia funciones administrativas
y de atencion al pablico?

Ahora es mejor a diferencia de antes, son amables, creo que hay nueva gente parece que
estan entendiendo que la amabilidad y el buen trato es importante. Si una persona es mal
atendida se va con fastidio y eso ha pasado por muchos afios.

5.-Crees que es importante la evaluacion de desempefio en el personal que labora en
atencion al pablico?

Yo soy directora y creo que es primordial que el personal debe ser evaluado para
considerar su permanencia o en su defecto la posibilidad de capacitar para ver como
mejora su desempefio dado que se ve que la mayoria son contratados. Ahora el nuevo

personal es contratado por servir y cas.

6.-Que opinion tienes acerca es el propdsito principal de la implementacion de la gestion
por resultados en la administracion de la educacion?

Bueno, como todo en la administracion publica todavia no se ha cumplido, porque los
resultados no estan evidentes ni en la opinion, ni en las evaluaciones, como todo cambio
creo que es lento, pero la tecnologia ayuda, lo que hace falta también es cambiar la
mentalidad, mucha corrupcién, mal trato.

7.-Desde tu percepcion cuales crees que son las mayores dificultades que se presentan
para realizar una gestion o tramite en la UGEL N° 02?

La demora en las respuestas, ahora ha mejorado, tenemos que ir a dias que nos
corresponden y la atencion es ya es mas rapido sobre todo si se trata de la parte
institucional. Las cosas personales demoran, subsidio, duelo, y otros. también manifiesto
que hay una abogada que viene de parte del ministerio el cual puede recabar las quejas o
problemas, ella no depende de la UGEL y creo que es muy seria. ya no hay maltrato
porque hay una abogada que resuelve los problemas que pudiera existir. La abogada es
del ministerio.

8.-Consideras que es de importancia que las actividades se desarrollan de acuerdo al Plan
Operativo Institucional?

Si es de importancia ya que promovera en sus servidores y funcionarios un desempefio
competente y ético que contribuira a logra una gestiéon moderna, innovadora e inclusiva.

9.- Qué opinion tienes acerca de la simplificacion administrativa en la UGEL N° 02?
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Que, como iniciativa y una decision de politica, nos ayuda a que los tramites sean mas
rapidos y a menos costo, de esta manera se simplificardn los tramites
administrativos que se realicen ante la UGEL.02. En la UGEL 2 si se est4 poniendo en

practica, declaracién jurada y su DNI, se obviar muchas barreras

10.- Qué logros identificas que tiene la UGEL N° 02 con respecto a bienes y servicios
brindados al publico usuario?

e Mejora en la atencion al publico.8 a diferencia de afios anteriores).

e Los trdmites son mas rapidos.

e Implementacion de la ventanilla de orientacion al usuario

b) Entrevista 2.

1.- Desde su apreciacion. Cuéles son las expectativas que el pablico usuario tiene con
respecto a la realizacion de una gestion administrativa de la UGEL.

Las expectativas que tiene el publico cuando realiza una gestion es que la atencion sea
rapida y que la respuesta a lo solicitado no supere las 24 horas para recibir la respuesta de
su procedencia o improcedencia. Asi también ayuda a que los directivos puedan dedicarse
mas a la parte pedagdgica que es el fin principal de la educacion.

2.- Qué opinidn tienes acerca de los métodos y medios que tiene la UGEL N° 02 para
conocer las necesidades y expectativas del publico usuario?

Que falta una informacion directa a través de una encuesta para hacer las consultas al
usuario sobre el grado de conformidad sobre la atencion recibida en cada ventanilla de
atencion.

3.- De qué manera favorece en el publico usuario el procesamiento y sistematizacion de
la informacidn de las necesidades y expectativas en la prestacion de bienes y servicios?
Un cambio gradual, un diagnostico de la realidad para mejorar, pero en ese sentido creo
que la UGEL la cajita de sugerencias lo tiene como el cumplimiento nada més. Hace falta
mas, no sé investigaciones, evidencias, resultados, algo asi como para que siga en mejora.
Pero si se aplica favoreceria mas a la mejora de la gestion de la UGEL.

4.- Por qué es importante para el usuario que la alta direccion debe evidenciar

compromiso y liderazgo en brindar calidad de servicio?

e Para promover la mejora continua.
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e Para aumentar la satisfaccion del publico usuario.

e Para demostrar liderazgo y compromiso enfocado al cliente.

5.-Cudles son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
Hay algunos esléganes, frases motivadoras para la buena atencion. También la
observacion del personal del MINEDU como es el trato y atencion al pablico. Hay la
presencia de un personal independiente de la UGEL. ES UN OBSERVADOR DEL
MINISTERIO. Ademas, capacitacion a su personal y monitoreo por el jefe inmediato
superior.

6.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera
alcanzar al realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02

e Que sea atendido de forma rapido.

e Que su solicitud se resuelva en el menor tiempo posible.

e Un trato de respeto y consideracion.
7.-Queé opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencion
que brinda la UGEL N° 02 al publico usuario?
A partir de mediados es mejorada. Ahora es muy buena. Cuando de ello depende su
puesto de trabajo si no es asi ya ni lo encuentras al dia siguiente. Ya no puede conversar,
no puede gente esperando debe ser eficiente.
8.- Como se realiza la atencion del acceso a la informacion del trdmite realizado por el
publico usuario? Ahora se ha creado una ventanilla para realizar seguimiento y brindar
buen servicio.
Se realiza a través de la ventanilla de seguimiento de expediente, por ahora lo estamos
realizando a traves del aplicativo consulta tu expediente.
9.- Qué opinidn tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la
realizacion de un tramite o gestion de la UGEL N° 02? En el tiempo diremos que todavia
le falta mejorar, hay poco personal para que se resuelva expedientes de un dia para otro.
La calidad si esta presente pero todavia en avance.
Mi opinién no es tan buena ya que como toda entidad publica a veces no se cumplen los
plazos por la carga de expedientes.
10.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucion estan estratégicamente

disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de
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conformidad o inconformidad si relativamente, con lo que se cuenta se ha podido brindar
lo que se cuenta se adapta para brindar el servicio.

Si estdn disefiadas para dar una satisfaccion al usuario, influye mucho el personal que
contrata para las diferentes areas no tienen el mismo desempefio, algunos conocen y
tienen experiencia lo cual agiliza en tiempo determinado la atencion del expediente, en
cambio otros no cuentan con la experiencia y hace a que no cumplan el plazo en la

atencion.
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CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR RESULTADOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL N° 02-RIMAC

ENTREVISTADA DIRECTIVO (USUARIA-D2)

El presente instrumento, tiene por finalidad recoger informacion importante relacionada
con el tema de Gestion por Resultados y Calidad de Servicio en la UGEL N° 02-Rimac.
Cabe mencionar que no hay preguntas buenas o malas ni tienen un fin evaluativo solo se
aspira recoger informacién fidedigna de la realidad de la gestion administrativa que
vienen realizando la UGEL N° 02 para fines netamente de estudio por lo que se solicita
responder las siguientes preguntas:

Fecha:11-06-2020

PERSONAL DIRECTIVO QUE REALIZA GESTION EN LA UGEL N° 02
(Directora de I.E. 2087-Sara Castillo )

Entrevistada D2:

1.-De acuerdo a su experiencia como se viene desarrollando la actual gestion
administrativa en laUGELN°02

En la parte administrativa se atienden los casos y pedidos de los docentes con mucha
demora somos muchos usuarios que nos encontramos con otros que también hacen
gestiones y siempre es lo mismo...mucho se demora tanto en los tramites personales
como en los tramites de institucion. A mi opinién no se ve una buena gestién por

resultados.

2.- ¢Desde su apreciacion consideras que la UGEL N° 02 se esfuerza en cumplir metas
y objetivos institucionales en favor de la buena atencion al publico usuario?

Si se observa los esfuerzos e incluso actualmente se ve el cambio con respecto a los afios
pasados, se esfuerzan por la celeridad, usan la tecnologia, algunos personales
administrativos se muestran amables y condescendientes a diferencia que antes eran
prepotentes e indiferentes, pero realmente creo que para cumplir metas debemos tener
mas personal para atender a los distritos y tantos casos. En la UGLE N° 02 se encuentran
4 distritos, Rimac, Independencia, San Martin de Porres, lo que quiere decir que una
poblacién bastante grande para el personal que atiende en la UGEL.

3.-Con respecto a la organizacion y planeamiento, consideras que los servicios brindados

estan disefiados estratégicamente para una buena atencion del usuario?
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Si la organizacion hace lo posible por el cumplimiento de una buena atencion a lo usuario,
pero son tanos los casos y pedidos que demoran en atender al usuario. Hoy en dia para
las mejoras se debe disefar estrategias que ayuden a superar tan grave problema

4.- ; Qué apreciacion tienes acerca del personal que desempefia funciones administrativas
y de atencion al publico? Procuran realizarlo bien, sobre todo aquellos que son
contratados, hay personal que son muy comprometidos pero poquisimos, tratan de
resolver cada caso, también hay personal antiguo, pero son diferentes, siempre conservan
esa indiferencia y poco interés en el buen trato en brindar toda la informacion completa
cuando estas en ventanilla. Pienso ademas que siempre deben ser capacitados porque es
un publico particular y diverso, cada quien tiene un diferente pedido en su tramite. Con
respecto a los directores creo que si existe un poco de mayor interés en los temas
insiti8cuacionales que personales tales como subsidio, permiso, licencia y otros

5.-Crees que es importante la evaluacion de desempefio en el personal que labora en
atencion al publico?

Claro en educacion siempre se habla de evaluacion y esto debe ser desde la directora de
UGEL hasta el personal administrativo de la toda I. E. Tiene mucha importancia porque
se trabaja con el publico especial y particular que vienen con diferentes problematicas y
a partir de ahi ya estamos hablando de imagen institucional, gestion institucional y
calidad.

El personal contratado o que labora en la institucion debe estar preparado, hoy en dia la
tecnologia es una herramienta muy importante para la gestion, la administracion y en
varias areas, ayuda mucho en el trabajo de la educacion. Por otro lado, es muy importante
que la UGEL contrate personal que este acorde al perfil, con los conocimientos requeridos
para cumplir a cabalidad su funcion.

6.-Que opinion tienes acerca es el proposito principal de la implementacion de la
gestion por resultados en la administracion de la educacion

En realidad, los resultados dicen mucho de la gestion en la administracion. nos habla de
lo que se ha logrado, una institucion debe demostrar que responde a los lineamientos y
politica de trabajo y creo que ese es el propdsito demostrar el resultado de un trabajo.
Pero también si lo relacionamos con la educacién estaremos hablando que en conjunto

también se apunta a la calidad educativa.

7-Desde tu percepcion cuales crees que son las mayores dificultades que se presentan para

realizar una gestion o tramite en la UGEL N° 02? La cola, la demora. llegas y a veces esta
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larga para el pablico usuario particular, para los directores tenemos dias y usamos la
tecnologia para separar cita con los jefes de areas. La otra dificultad que seas mal
atendido, por un trato prepotente e indiferente. También que no exista una buena
orientacion. También hay veces que no te reciben los documentos, aunque ahora ya es
menos por eso de la simplificacion administrativa. No encontrar un personal idéneo que
sea profesional y te de las salidas a tu problema

8.—Consideras que es de importancia que las actividades se desarrollan de acuerdo al
Plan Operativo Institucional?

Si es importancia que las actividades se desarrollan de acuerdo al Plan Operativo
Institucional, de esta manera se siguen los lineamientos trazados previamente y en
conjunto y se hace cumplimientos de los objetivos institucionales. El plan operativo es
una herramienta muy importante donde se programan las actividades, los objetivos y
metas a lograr.

9.- Qué opinion tienes acerca de la simplificacion administrativa en la UGEL N° 02?

La simplificacion administrativa en la UGEL N° 02 debe mejorar. Todavia a nivel
institucional, los directores tenemos que realizar una serie de papeleos y sellos para las
entregas de documentaciones o para algun tramite a realizar.

10.- Qué logros identificas que tiene la UGEL N° 02 con respecto a bienes y servicios
brindados al publico usuario? Bueno el uso de la tecnologia en todos los campos y
actores, la tecnologia en estos tiempos se convierte en una herramienta util y de uso
general. La UGEL N° 02 capacita, hay aprendizaje por trabajo colaborativo. se ha
creado una plataforma para uso de los usuarios y poder resolver el tema de gestion de
tramites y otros desde los correos y otros... mas celeridad.

b) Entrevista 2.

1.- Desde su apreciacion. Cuéales son las expectativas que el pablico usuario tiene con
respecto a la realizacion de una gestion administrativa de la UGEL.

Que tiene que mejorar y los tiempos para resolver los casos debe agilizarse principalmente
planillas. muchas veces no se cumplen las expectativas en su mayoria porque ellos tienen
atender otros casos mas prioritarios, no te dan la satisfaccion que td quieres.

2.- Qué opinidn tienes acerca de los métodos y medios que tiene la UGEL N° 02 para
conocer las necesidades y expectativas del publico usuario? En realidad, si conoce y si
sabe, pero no cuenta con recursos, pero hay que contratar mas gente entonces los usuarios

piensan que no se toma en cuenta sus opiniones y sugerencias cuando es entregada al
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buzon de sugerencias, el libro de reclamaciones no siempre esta a la mano, hay que
pedirlo. Se debe trabajar ello para mejoras.

3.- De qué manera favorece en el publico usuario el procesamiento y sistematizacion de
la informacién de las necesidades y expectativas en la prestacion de bienes y servicios?
Actualmente favorece al publico usuario el procesamiento y sistematizacion y tener buena

atencion a las necesidades del usuario

4.- Porque es importante para el usuario que la alta direccion debe evidenciar compromiso
y liderazgo en brindar calidad de servicio?

Sin Liderazgo no hay direccion. A la alta direccion es a quien primero le debe interesar
el tema del buen servicio, la buena imagen y una gestion donde se demuestre el trabajo
de un director UGEL.

5.-Cuales son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
Debe mejorar la calidad de servicio eficacia y eficiencia, que exista esa tendencia o
cultura de servicio. Que el personal que trabaje para el estado tenga siempre presente eso,
lo que a la fecho no todos tienen presente esa cultura de servicio.

6.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera
alcanzar al realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02

Calidad de servicio y mejora en atencion a los casos, buena atencion buen trato y
celeridad.

7.-Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencion
que brinda la UGEL N° 02 al publico usuario?

Debe mejorar, tener amabilidad empatia cortesia, por 1o menos el saludo, esos detalles
demuestran una buena imagen institucional. EI usuario asiste a veces con temores Si
estaran en disposicion de atencion

8.- Como se realiza la atencion del acceso a la informacion del tramite realizado por el
publico usuario? Por la Ley de transparencia, sin embargo, hay tramites y gestiones

institucionales que es necesario ir a la UGEL N°.2
9.- Qué opinion tiene Ud. Acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la

realizacion de un tramite o gestion de la UGEL N° 02?

No es dptima ni pésima, pienso que es regular a pesar de todo, también hay partes buenas.
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10.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucion estan estratégicamente
disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de
conformidad o inconformidad.

La infraestructura no se adecua, pero la gestion se esfuerza en organizarlo lo mejor posible
para dar utilidad a los espacios y ofrecer un buen servicio. Se observa que también toda
la adecuacion debe pasar por un tema econémico y ahi si es que no se avanza mas. Es

posible que mas adelante mejore.

OTRAS APRECIACIONES
Interesante el tema de trabajo de investigacion.
Se debe tener mejor presupuesto para educacion para contratar mas personal y se cumpla

mejor a la atencion al usuario.
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CUESTIONARIO SOBRE GESTION POR RESULTADOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA UGEL N° 02-RIMAC

ENTREVISTADA DIRECTIVO (USUARIA-AL)

El presente instrumento, tiene por finalidad recoger informacion importante relacionada
con el tema de Gestion por Resultados y Calidad de Servicio en la UGEL N° 02-Rimac.
Cabe mencionar que no hay preguntas buenas o malas ni tienen un fin evaluativo solo se
aspira recoger informacién fidedigna de la realidad de la gestion administrativa que
vienen realizando la UGEL N° 02 para fines netamente de estudio por lo que se solicita

responder las siguientes preguntas:
FECHA 13-06-2020

PERSONAL QUE REALIZA GESTION EN LA UGEL N° 02

Entrevistada:Al

1.-De acuerdo a su experiencia como se viene desarrollando la actual gestion
administrativa en la UGELN®02...desde el afio 2019? En el afio 2019, en el primer
semestre todavia se veia el maltrato y desidia para con los usuarios, te decian no es dia de
atencion vuelva, y con un trato de indiferencia es decir estdbamos peor. A partir de agosto
hubo algunos cambios y fue mejorando, pero no del todo. hoy en dia se ha avanzado, se
tiene los protocolos de atencion al usuario mediante el area de tramite documentario, no
obstante, por la cantidad de zonas que atiende se concentran muchas personas
especialmente en las fechas de convocatorias o fines de mes con la atencion a los jubilados
que acuden por sus talones, las fechas de entrega de planillas o la atencion en tesoreria.
2.- ¢Desde su apreciacion consideras que la UGEL N° 02 se esfuerza en cumplir metas y
objetivos institucionales en favor de la buena atencion al publico usuario?

Toda institucion estatal tiene como finalidad dar un buen servicio al pablico usuario, la
UGEL N° 02 se esfuerza por cumplir sus metas y objetivos, sin embargo, el no contar con
una infraestructura adecuada y personal especializado, no logra cumplir con sus
expectativas, existiendo lentitud en la atencién en los tramites documentarios. En cada
capacitacion nos dice que mejorara, pero no es asi

3.-Con respecto a la organizacion y planeamiento, consideras que los servicios brindados
estan disefiados estratégicamente para una buena atencion del usuario

Con respecto a la organizacion y planeamiento, pienso que se trata de su organigrama y

sus actividades con respecto al afio. El personal no se si seran los que tienen el perfil para
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cada puesto, todavia veo que algunos son amables y otros indiferentes y procuran cortar
rapido la comunicacién. Con respecto a la infraestructura no se ha construido el local para
el servicio que brinda, los ambientes se han adecuado me imagino de acuerdo a su
organizacion. Tengo la idea que al igual que en los colegios, ellos se adecuan. También
observo que hay mas personal incluso solo para dar tickets de atencion, pero su sistema
todavia carece de funcionalidad por falta de especialistas en la atencion al publico.

4.- ;Qué apreciacion tienes acerca del personal que desempefia funciones administrativas
y de atencion al pablico?

El personal que atiende al publico tiene que estar capacitado para ser empatico con el
usuario que en su mayoria son profesionales que tienen que cumplir con su horario de
trabajo y no cuentan con el tiempo adecuado para las largas esperas de atencion y de
solucion a su gestion. Los veo indiferentes, cortantes sobre todo los mayores o los que
son mas antiguos. Los nuevos que han venido son mas profesionales y creo que procuran
dar solucién a la problematica.
5.-Crees que es importante la evaluacion de desempefio en el personal que labora en
atencion al pablico?

Muy necesario es cierto que hay personal antiguo cansado y que cumple solo con su
trabajo, también se observa gente joven pero que le falta ser capacitado para ser idoneo
para el cargo de atencion al publico usuario. Piensos que todas las instituciones deben ser
evaluados y especialmente aquella que tiene que ver con la atencion al publico. Una
evaluacion por desempefio implica que el personal valore su trabajo y mejore su
desemperio.
6.-Que opinion tienes acerca es el propdsito principal de la implementacion de la gestion
por resultados en la administracion de la educacion?

Esta enfocada a promover el desarrollo educativo de los estudiantes a través de dar
acompafiamiento a las politicas nacionales de educacion que integre el trabajo articulado
de los directivos, docentes y administrativos con la finalidad de propiciar la formacion,
proteccion y mejora continua del sistema educativo. Yo creo que cuando habla de
resultado es que su objetivo es que este resultado sea optimo, que sea de calidad.
7-Desde tu percepcion cuales crees que son las mayores dificultades que se presentan para
realizar una gestion o tramite en la UGEL N° 02?

La demora de los tramites documentarios, la cantidad de requisitos que solicitan a pesar

que tienen un sistema de control de informacion, el portal de transparencia solo te informa
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lo necesario, las personas que no tienen el acceso al sistema digital tienen que seguir
acudiendo por sus respuestas.

8.- Consideras que es de importancia que las actividades se desarrollan de acuerdo al Plan
Operativo Institucional?

Si es importante porque son un soporte de las acciones operativas para brindar un mejor
servicio, pero también creo que el plan esta enfocado en brindar un buen servicio que en
la realidad por muchos factores no se cumple. un factor podria sé que se le dé mayor
importancia a otras areas o actividades, evaluacion y contratacion de docentes, cambios
de gestién o directores, nuevos personales, personal poco capacitado, personal antiguo
que son a veces los jefes, trato prepotente e indiferente, la infraestructura, ambientes muy
pequefios, mucho calor o mucho frio, etc.

9.- Qué opinion tienes acerca de la simplificacion administrativa en la UGEL N° 02?
Que es una mejor manera de servir al usuario, sin tantas complicaciones en los diversos
tramites que requiere para la solucion o atencion a su pedido. Pero a mi entender deberian
ser las cosas mucho mas sencillas, mas simples sin embargo no se observa un gran cambio
10.- Qué logros identificas que tiene la UGEL N° 02 con respecto a bienes y servicios
brindados al publico usuario?

Un avance con respecto a brindar un mejor servicio: tiene un ambiente exclusivo para
atencion al cliente, tiene proyecciones de videos que orientan a los pasos a seguir para un
determinado tramite, se dan tickets de atencion, hay ventanillas preferenciales y atienden
en su mayoria de ventanillas, personal joven,

b) Entrevista 2.

1.- Desde su apreciacion. Cuales son las expectativas que el puablico usuario tiene con
respecto a la realizacion de una gestion administrativa de la UGEL.

Las expectativas son de tener una atencion rapida una solucion y atencion de gestion en
el mas breve tiempo y un espacio mas adecuado.

2.- Qué opinidn tienes acerca de los métodos y medios que tiene la UGEL N° 02 para
conocer las necesidades y expectativas del publico usuario son buenas, pero no practicas
por ejemplo te menciona cuales son los pasos para la solucion de tu gestién, pero no te
dice la cantidad de tiempo que durard....

Tiene una caja de sugerencias, pero en un primer momento yo colocaba mis sugerencias
que casi nunca se dio impOortancia y bueno la caja ya a veces esta vacia porque creo que
la mayoria de los usuarios piensa que no sirve de nada, libro de reclamaciones, existe,

pero tienes que pedirlo y esto es todo un proceso, por ejemplo la espera...hasta que por
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fin te lo dan pero te demoraste...eso hace que la mayoria no esté¢ viéndolo como una
opcion.

3.- De qué manera favorece en el publico usuario el procesamiento y sistematizacion de
la informacién de las necesidades y expectativas en la prestacion de bienes y servicios?
En sentido literal, poco, porque en la practica no se evidencia esa expectativa del usuario
con respecto a las sugerencias dada, a las quejas, todo un proceso te envia a una oficina a
otra y finalmente perdiste méas tiempo

4.- porque es importante para el usuario que la alta direccion debe evidenciar compromiso
y liderazgo en brindar calidad de servicio?

Porque es imagen institucional, tiene que identificarse con sus acciones y el buen servicio
que brinde, pues representa a la institucion.

5.-Cuales son las estrategias que tiene la institucion para crear una cultura de servicio?
Como ente educador incide en la préactica de los valores de todo personal de la
administracion publica en el cumplimiento de sus funciones que deben ser eficiencia,
veracidad, lealtad, neutralidad, honestidad, puntualidad, ser idoneo y capacitarse
continuamente.

6.-De acuerdo a su criterio cuales son las satisfacciones que el publico usuario espera
alcanzar al realizar una gestion administrativa en la UGEL N° 02

Lo principal pronto atencion, eficacia y respuestas a los documentos presentados. Hay
documentos que, si tienen prontas respuestas, pero hay otras que son muy necesarias esas
no. Los documentos que se demoran son los que tienen que ver con planillas, demoras en
pagos, pagos de subsidios, luto, afios de servicio y otros.

7.-¢Qué opinion tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el trato durante la atencién
que brinda la UGEL N° 02 al publico usuario? Tiene buena calidad, pero no excelente
calidad y en educacién ahora todo es excelente calidad por lo tanto debe mejorar.
8.-¢Como se realiza la atencion del acceso a la informacién del tramite realizado por el
publico usuario?

El usuario tiene el portal de transparencia a la informacion para saber como sigue su
tramite,

9.- Qué opinidn tiene Ud. acerca de la calidad de servicio en el tiempo/plazos en la

realizacion de un tramite o gestion de la UGEL N° 02 ?
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En Gestion Educativa tiene la comunicacion inmediata con a través de los medios
electrénicos para entregar comunicados, resoluciones, directivas, etc, pero en atencion al
usuario hay demora.

10.- Considera que los bienes y servicios que brinda la institucion estan estratégicamente
disefiadas y organizadas para la satisfaccion del usuario -Explique los indicadores de
conformidad o inconformidad

Tengo que mencionar que estan disefiadas para dar una buena atencion, pero en la practica
los usuarios no estan satisfechos.

OTRAS APRECIACIONES

Lo escrito es mi apreciacion, tal vez sea exigente, pero pienso que las personas deben ser

atendidas en sus requerimientos, porque tanta lentitud y poca operatividad.
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MATRIZ DE RECOLECCION DE DATOS N° 01

IMPACTO DE LA GESTION PUBLICA POR RESULTADOS Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA UGEL N° 02, RIMAC-2019

OBJETIVOS PREGUNTAS Funcionario 1 Funcionario 2 Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3
analizar el impacto CARGO Personal de trémite -Clave- | Personal de tramité 2- Directora de I.E- Directora de I.E.- Asistenta S. I.E- categorizacion.
de la gestion por F1 F2 D1 D2 Al
resultados en la
calidad de servicio
de la UGEL N° 02-
Rimac-2019,
Objetivo especifico 1. | 1.-Desde su | La gestion de la UGEL Se nota cambios en En la parte | Desde el afio pasado | 1 se trabaja en funcion a la

Analizar el impacto
de la gestion por
resultados en la
eficiencia de la
UGEL N° 02-Rimac,
2019.;

punto de vista
como se estd
desarrollando la
actual  gestion
por resultados en
la UGELN°®02.

N°02 asi como todas las
UGELS, la gestion por
resultados se implementd
en el afio 2002, pero ha
sido mas exigentes desde
el 2013 se trabaja en
funcidn a la calidad de un
buen servicio y en merito
a ello se ha disefiado
estrategias para realizar
mejoras considerables en
la atencion al publico, se
han agilizado, los
procedimientos, para
brindar  un  servicio
orientado al ciudadano
No ha sido fécil porque
traemos a veces el
rechazo de parte de los
usuarios sin embargo a la
fecha se viene teniendo
buenos resultados. En
tramite documentarios los
casos que mas se ingresan
son: contratos docentes,
administrativos para las
1.EE., licencias,
resoluciones,

este tipo de
organizacion se
permite  distribuir
funciones para

optimizar el recurso
humano de la sede la
misma que debe ser
coordinada para
hacer sinergia de la
atencion.

asi mismo desde que
he llegado se ha
trabajado en funcién
a resultados, a los
logros , lo mismo que
en las instituciones
educativas que
apuntan a un trabajo
de,calidad educativa.

la atencion al
usuario en dar
respuestas a las
solicitudes, el trato
ha cambiado ahora
el personal te atiende
con méas amabilidad
y respeto. Ha
mejorado 70% hay
avance. La
diferencia se nota en
varios aspectos, las
colas eran largas, la
seguridad no trataba
bieny si llegabas 5
minutos antes de la
hora ya estaba
cerrada la atencion,
eramas
desordenado, los
funcionarios no
trataban bien. La
gestion se desarrolla
en bien para la
educacion.

administrativa se
atienden los casos y
pedidos de los
docentes con demora

SOMOS muchos
usuarios ... la
demora para
reclamos, de pagos,
de cese, subsidios,
licencias es mas que
para los tramites

institucionales, en
este caso si tenemos
atencion para
directivos en fechasy
horas especiales y se
puede decir que de
ahi ya tenemos que
gestionar via virtual.
Resumiendo, se
puede decir que es
regular.

algunos cambios y
fue mejorando, pero
no del todo. hoy en
dia se ha avanzado,

se tiene los
protocolos de
atencion al usuario
mediante el area de
tramite

documentario, no
obstante, por la
cantidad de zonas
que atiende se
concentran  muchas
personas, hay

aglomeracion
especialmente en las

fechas de
convocatorias o fines
de mes con la

atencion a  los
jubilados que acuden
por sus talones, las
fechas de entrega de
planillas 0 la
atencion en tesoreria.
Desde el afio pasado
mejorando, se ha

calidad de un buen servicio.
mejoras considerables en la
atencion, se han agilizado,
los procedimientos. para
brindar un servicio orientado
al ciudadano. Se viene
teniendo buenos resultados
un cambio sustancial desde
Ultimos 5 afio. Tramite
documentario

2 optimizar el recurso
humano de la sede. para hacer
sinergia de la atencion.

3.Se nota cambios en la
atencion en dar respuesta a
las solicitudes ha mejorado.
70% de avance. maltrato

La gestion se desarrolla en
bien para la educacion. no
trataba bien

4.- Se atienden casos con
demora para reclamos de
pagos, licencias, cese,
subsidios. Muchos usuarios.
tramites institucionales
5.Desde el afio pasado
mejorando, se ha avanzado.
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contrataciones, subsidios
un cambio sustancial
desde ltimos 5
afos...desde que se inicid
la gestion por resultados.

avanzado. Pero la
administracion
publica siempre ha
sido burocratica, te
pasean con los
papeles y encima
duerme el suefio de
los justos si es que

se tiene protocolos de
atencion. tramite
documentario. ha sido
burocratica, te pasean con los
papeles y encima duerme el
suefio de los justos si es que
no le haces seguimiento

se concentran muchas

no le haces personas fin de mes con la
seguimiento. atencion a los jubilados
2.-Cudlesel No llegamos al 100% Si, la UGEL trabaja | Si, eso se apreciaen | Sise observa los Toda institucion | 1.- No llegamos al 100%
1.Analizar el impacto i i6 i i i
e p i nivel qe ) pero estamos en ese - en funm_on a un plan Iqs camblt_)s que esfuerzos e incluso e_statgl tiene como pero estamos en ese proceso
lad g Pl cumplimiento proceso, como institucion | de trabajo respaldado | viene realizando, actualmente se ve el | finalidad dar un buen Trabajamos a través de los
resuftados —€n @1 dge |os objetivos | tenemos metas, por el POl las | ahora todos los cambio con respecto | servicio al pablico | manuales de funciones el

eficiencia de la UGEL
N° 02-Rimac, 2019.
2.-Analizar la gestion
por resultados en la
eficacia de la UGEL N°
02-Rimac, 2019.

planteados en la
institucion con
respecto a los
bienesy
servicios al
publico usuario?

aspiramos destacarnos en
el desempefio, en la
imagen y cumplir con
actividades programadas
y no programadas.
Trabajamos a través de
los manuales de
funciones el POI, manual
de funciones o

, en la actualidad estamos
priorizando el mapa de
proceso de calidad, ahora
todo esta relacionado a
calidad de servicio.

Por otro lado cabe
mencionar que la oficina
de tramite documentario
solo cuenta con 15
personas encargadas en
el &rea que no se
abastece para la alta
demanda. Que a veces
atendemos a 1000

mismas que estan
alineadas a los

documentos
normativos
nacionales y al ser la
Gnica region  sin
presupuesto regional
dependemos del

mismo MINEDU. El
Plan es evaluado de
manera mensual y
trimestral para tomar
decisiones que
permitan cumplir con
los objetivos.
Adicionalmente  a
ello hay un trabajo

con aliados
estratégicos y
convenios

institucionales  que
estan alineados a los
objetivos

tramites lo podemos
realizar desde la via
virtual nuestros
hogares. Existe una
ventanilla de
atencion al usuario
para el seguimiento
de sus expedientes.
También
observamos a veces
personal nuevo
algunos buenos otros
no porque estan
aprendiendo. En la
actualidad ya todo lo
hemos manejado por
medios informaticos.

a los afios la calidad
es para mi algo
satisfactorio, usan la
tecnologia, algunos
personales
administrativos se
muestran amables y
condescendientes a
diferencia que antes
eran prepotentes e
indiferentes, pero
realmente creo que
para cumplir metas
debemos tener mas
personal para
atender a los cuatro
distritos y tantos
casos. En la UGEL
N° 02 se encuentran
4 distritos, Rimac,
Independencia, San
Martin de Porres, lo
que quiere decir que

usuario, la UGEL N°
02 se esfuerza por
cumplir sus metas y
objetivos, sin
embargo, el no
contar con  una
infraestructura
adecuada y personal
especializado, no
logra cumplir con sus
expectativas,
existiendo lentitud en
la atencion en los
tramites
documentarios. En
cada  capacitacion
nos dice que
mejorara, pero no es
asi, hay una cultura
de desconfianza.

POI, priorizando el mapa de
proceso de calidad.

2. Equipo humano
comprometido con su trabajo
a favor de la educacion,
trabaja en funcion plan de
trabajo respaldado por el
POI, manual de funciones.
El Plan es evaluado de
manera mensual y trimestral
para tomar decisiones.

hay un trabajo con aliados
estratégicos y convenios
institucionales

3. trémites via virtual
ventanilla de atencion al
usuario para seguimiento de
expedientes

4.-Se observan los esfuerzos
con respecto a calidad, uso
de tecnologia. medios
informaticos
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usuarios pero también
hay épocas que hay
poquisimos hasta 50
expedientes que es lo
menos que recibimos

institucionales,
finalmente tienen un
equipo humano
comprometido  con
su trabajo a favor de
la educacion.
sabemos que no
podemos centrarnos
en lo que no tenemos
y (méas personal,
mejor  presupueto)
resolvemos
estrategicamente la
atencion.

una poblacion
bastante grande para
el personal que
atiende en la UGEL

maés personal para atender a
los cuatro distritos y tantos
casos. Poblacion bastante
grande para el personal que
atiende en la UGEL

5.- tiene como finalidad dar
un buen servicio al publico
usuario, cumplir sus metas
no contar con una
infraestructura

3.- Con respecto
alaorganizacién
y planeamiento,
consideras que
los servicios
brindados estan
disefiados

estratégicamente
para una buena
atencion del
usuario?

La administracion del
area de tramite
documentario esta
organizados de acuerdo al
manual de funciones, se
da cumplimiento a las
labores pertinentes
planeadas y programadas
en merito a un plan de
trabajo, se planifican
actividades de evaluacion
para los avances y déficit
y  tomar  decisiones
oportunas en bien de la
gestion. La labor esta
determinada  por un
equipo de trabajo que
procuramos sea integrado
para brindar un buen
servicio. En el contexto
que nos toca vivir se esta
trabajando a través de la
plataforma digital, se
trabaja con los

Toda organizacion lo
primero que hace es
ordenarse y adecuar
los recursos humanos
y  materiales en

funcion  de  sus
propdsitos

fundamentales.  las
ugel de lima
metropolitana se han
reorganizado en
6rganos de linea
(agebre, asgese vy
gebatp) y 6rganos de
apoyo siendo las
primeras quienes
tienen las funciones
especificas en
educacion, las de

apoyo es toda la
administracién para
sostener el servicio
educativo. en este
caso es la educacion.
La estrategia de

Si, una evidencia es
el Centro de
Atencion al Usuario
que permitira agilizar
los tramites
documentarios y
mejorar la atencion a
los usuarios en un
ambiente amplio y
comodo, tiene
pantalla donde se
visualiza los
nimeros de tikets
que te dan, hay sillas
para sentarse Yy
esperar. También se
ha avanzado con
respecto a la
mentalidad del
trabajador  UGEL,
esta cambiando, hay
mejora en el trato,
mejora en el tiempo a
diferencia de afios
anteriores. También

Si la organizacion
hace lo posible por el
cumplimiento de una
buena atencion a lo
usuario, pero son
tantos los casos y
pedidos que demoran
en atender al usuario.
Hoy en dia para las
mejoras se  debe
disefiar  estrategias
que ayuden a superar
tan grave problema.

La organizacion y
planeamiento si esta
disefiada en funcién
al buen servicio el
hecho es que no
todos tiene buen
desempefio en la
organizacion,

todavia veo que
algunos son amables
y otros indiferentes y

procuran cortar
rapido la
comunicacién. Con

respecto a la
infraestructura no se
ha construido el local
para el servicio que
brinda, los ambientes
se han adecuado me
imagino de acuerdo a
su organizacion.
Tengo la idea que al
igual que en los
colegios, ellos se

1.area de tramite
documentario organizados de
acuerdo manual de
funciones, cumplimiento de
plan de trabajo y tomar
decisiones oportunas.
Laborde equipo integrado,
trabajando a través de la
plataforma digital.

2. ordenarse y adecuar los
recursos humanos y
materiales en funcién de sus
propositos fundamentales.
Los jefes de equipo se
relinen para evaluar trabajos.
se trabaja en conjunto. hay
un cronograma para el
cumplimiento de metas de
los compromisos de
desempefio.

3. Centro de Atencion al
Usuario que permitird
agilizar los tramites
documentarios y mejorar la
atencion a los usuarios en un
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formularios, los procesos
de contratacion.

atencion a  los
usuarios siempre esta
en evaluacion para la
mejora de la atencién
al publico de manera
directa y de los

procesos
administrativos  de
acuerdo a lo
solicitado. Los jefes
de equipo
constantemente  se
redinen con su

personal para evaluar
trabajos 'y cuando

hay procesos que
necesita la
coordinacion de

diferentes areas se
trabaja en conjunto
considerando  que
siempre  hay un
cronograma para el
cumplimiento de

metas de los
Compromisos de
desempefio.

(contratacion
docente, entrega de
materiales...)

tenemos
directora
comprometida con su
labor.

una

adecuan.  También
observo que hay mas
personal incluso solo
para dar tickets de

atenciéon, pero su
sistema todavia
carece de

funcionalidad  por
falta de especialistas
en la atencion al
publico.

ambiente amplio. se ha
avanzado con respecto a la
mentalidad del trabajador
UGEL

4.-Si la organizacion hace lo
posible por el cumplimiento
de una buena atencion a lo
usuario, pero con tantos
casos demoran en atender.
disefar estrategias que
ayuden a superar grave
problema

5. esta disefiada en funcion al
buen servicio no todos tiene
buen desemperio, la
infraestructura y los
ambientes se han adecuado.
carece de funcionalidad por
falta de especialistas en la
atencion al publico.

4.- En la UGEL
N° 02 como se
esta llevando a
cabo laseleccion
y evaluacion del
personal que
brinda atencién
al publico
usuario?

En  primer  término,
tenemos personal
contratado y nombrado
dentro de ellos hay varios
regimenes los CAS, la
726, locacion, SERVIR .
Para los nuevos
trabajadores se  esta
exigiendo un perfil que

El personal esta
asignado de acuerdo
al MOF, tenemos
diversos regimenes
laborales (DL 276,
CAS, TERCEROS,
Ley 29944 CPM,
SERVIR) que brinda
diferentes

Con respecto al
personal de atencion
al publico tengo
buena apreciacion,
ya que son amables
en su atencion nos
dan orientacion y al
parecer han tenido
cuidado en

Procuran realizarlo
bien, sobre todo
aquellos que son
contratados, hay
personal que son
muy comprometidos
pero poquisimos,
tratan de resolver
cada caso, también

El  personal que
atiende al publico
tiene que  estar
capacitado para ser
empatico con el
usuario que en su
mayoria son
profesionales  que
tienen que cumplir

1. varios regimenes los CAS,
la 726, locacion, SERVIR
Perfil con el manejo de
habilidades blandas,
conocimientos .la seleccion
se hace por via virtual
plataforma, publicacion. Un
proceso bastante
transparente. proceso abierto
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tiene que ver con el
manejo de habilidades
blandas muy aparte de los
conocimientos, la
seleccion se hace por via
virtual plataforma Meets,

publicacion en
concordancia con
SERVIR, cada puesto

tiene su perfil de acuerdo
al MOF, sean técnicos 0
funcionarios, se hace la
convocatoria, es un
proceso abierto, cualquier
si tiene los requisitos se
puede presentar. con
examen de
conocimientos, son muy
minuciosos para contratar
personal, todo un
protocolo. Cv,
evaluacién, son de tipo
eliminatorios. Un proceso
bastante transparente. de
acuerdo a los puestos no
solo conocimientos sino
también habilidades
blandas las plazas pueden
quedar desiertas si no se
cumple los requisitos

responsabilidades,
derechos y deberes
ademas de los
montos de pago de
sueldos, es decir,
realizan las mismas
funciones y tienen
sueldos diferentes y
con
responsabilidades
administrativas.  El
mismo que produce
disconformidad entre
los trabajadores. Para
la contratacion de
nuevo personal, estan
determinados los

perfiless 'y  hay
proceso de seleccion
riguroso con
evaluacion de

conocimientos y
experiencia para el
cargo. Se selecciona

las personas que
cumplan los
requisitos, los
examenes son
eliminatorios,
también se evalla el
manejo de la
inteligencia
emocional y
liderazgo.

Cabe mencionar que
la atencién al publico
€S un proceso muy
complejo que
necesita oxigenarse
periédicamente,  es

seleccionar personal
para  esa  area.
también es cierto que
hay personales ya
estables que no han
cambiado del todo,
son poco empaticos,
renegones, pero a mi
parecer yo si observo
mejoras en la
atencion del usuario,
no sera perfecto ni al
100% pero estan
encaminados.

hay personal que solo
cumple su funcion
nos dice toda la ruta
que debemos seguir
acerca de nuestro
expediente, pero no
se les ve empaticos.

Hay wveces que
llegamos a la
ventanilla, pero
finalmente no
tenemos toda la
informacion

completa y siempre
hay que estar
preguntando.

con su horario de
trabajo y no cuentan
con el tiempo
adecuado para las
largas esperas de
atencion 'y  de
solucion a su gestion.
Los veo indiferentes,
cortantes sobre todo
los mayores o los que
son mas antiguos.
Los nuevos que han
venido son  mas
profesionales y creo
que procuran dar
solucion a la
problematica.

2. asignado de acuerdo al

MOF, tenemos diversos
regimenes. la contratacion
esta

determinados los perfiles y
hay proceso de seleccion
riguroso. se evalla el manejo
de lainteligencia emocional y
liderazgo.

Diverso régimen realiza las
mismas funciones y tienen
sueldos diferentes, produce
disconformidad.

3.cuidado en seleccionar
personal para esa area,
mejoras en la atencion del
usuario, no sera perfecto ni al
100% pero estan
encaminados.

4. Procuran realizarlo bien
hay personal que son muy
comprometidos, también
personal que solo cumple su
funcién, pero no se les ve
empaticos

5. tiene que estar capacitado
para ser empatico con el
usuario

Los nuevos que han venido
son mas profesionales.
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una funcion muy
desgastante al
interactuar de

manera directa con el
publico.

2.-Analizar la gestion
por resultados en la
eficacia de la UGEL N°
02-Rimac, 2019.

5.-Como se esta
llevando a cabo
la evaluacion de
desempefio?

No hay instrumentos para
las evaluaciones, se esta
buscando uno que sea
adecuado, pero se
trabajan mucho con las
jefaturas 'y la jefatura
evalla de acuerdo a su
cumplimento

desempefio de acuerdo a
ello se sigue quedando o
se rescinde. En la
actualidad se ha dado mas
corte de contrato por el
codigo de ética, pues el
funcionario o trabajador
debe demostrar en todo
momento  ética, buen
servicio y transparencia
para el ciudadano y no
aprovecharse del cargo.

Bueno hay una
evaluacion
permanente,  pero
mas que evaluacion
coordinacion y
orientacion

permanente con el
personal, se les
fomenta un interés
por brindar buen
servicio al publico.
Debo indicar que las
evaluaciones se
miden también por el
desempefio del érea

pues de alguna
manera todos los
equipos del

organigrama de la
UGEL atienden al
publico unos mas que
otros, pero tienen
contacto con los
usuarios. El equipo
de Tramite
documentario tiene a
cargo Mesa de partes
que es la ventana mas
grande para la
atencion al publico y
de acuerdo a fechas
pueden atender a
1000 personas en un
dia. Lo que se debe

Considero que si es
muy importante la
evaluacion de
desempefio porque
de esta manera
permitira resaltar la
imagen no solo del
personal sino de la
institucion como
entidad pablica. Si
estamos en
educacion es
importante la
evaluacion para
buscar que mejorar
afio tras afio. En
educacién nosotros
los profesores somos
evaluados afio tras
afio, de muchas
formas, los
directivos también y
se hace necesario
que la entidad al cual
nos debemos estén
también evaluados.

Claro en educacion
siempre se habla de
evaluacion y es de
importancia para
reformular
estrategias y alcanzar
2un desempefio
eficiente La
evaluacion debe ser
desde la directora de
UGEL hasta el
personal
administrativo de la
toda I. E. Porque se
trabaja con el publico
especial y particular
que vienen con
diferentes
probleméticasy no es
posible brindar
atencion.

Muy necesario hay
personal antiguo
cansado y  que
cumple solo con su
trabajo, también se
observa gente joven
pero que le falta ser
capacitado para ser
idoneo para el cargo
de  atencion  al
publico usuario.
Piensos que todas las
instituciones  deben
ser evaluados
permanentemente 'y
especialmente

aquella que tiene que
ver con la atencion al

publico. Una
evaluacion por
desempefio implica
que el personal
valore su trabajo y
mejore su
desempefio.

Se observa
deficiencias en el
desempefio

1.se trabajan con las jefaturas
evalUa de acuerdo a su
cumplimento y desempefio.
se ha dado corte de contrato
por el cddigo de ética.

2. hay una evaluacion
permanente, se les fomenta
un interés por brindar buen
servicio al publico. evaluar
es el cumplimiento de .
Tramite documentario
objetivos de cada de las areas
se ha instalado un monitoreo
de satisfaccion del servicio
recibido en cada oficina.
acuerdo a fechas pueden
atender a 1000

3. muy importante porque de
esta manera permitira resaltar
la imagen o de la institucion
como entidad publica. para
buscar que mejorar

4. evaluacion es de
importancia para reformular
estrategias.

5. todas las instituciones
deben ser evaluados
permanentemente, falta ser
capacitado para ser idéneo
para el cargo de atencion.
observa deficiencias en el
desempefio
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evaluar es el
cumplimiento de
objetivos de cada de
las areas, incluso en
algunas  se ha

instalado un
monitoreo de
satisfaccion del
servicio recibido en
cada oficina, de
acuerdo a fechas se
pueden recibir mil
expedientes, el

personal no  se
abastece.

6.-Cual es el
propésito
principal de la
implementacion
de la gestion por
resultados en la
administracién
de la educacion?

Los bienes y servicios
que brindan los
funcionarios y
trabajadores deben
apuntar a un buen
resultado a obtener
procesos concluidos, que
exista resultados, de una
gestion que debe
favorecer a la educacion
ya que somos parte de
ella. Es decir, la parte
administrativa se
direcciona a la mejora de
la calidad educativa, la
entrega oportuna de los
materiales, los de
limpieza, materiales
educativos del MINEDU,
brindar todo lo favorable
paralas Il.LEE y a los
estudiantes, mayor
valoracion es el

El prop6sito
principal que exista
resultados y efectos
positivos de una
gestion para la
educaciony el
cumplimiento de los
compromisos de
desempefios alinean
la gestion de cada
una de las areas y de
la direccion de la
UGEL y DRELM de
manera positiva,
ademas el estimulo
econdmico que
recibe la gestion por
el cumplimiento de
metas motiva a
cumplir con ellos en
el plazo indicado e
involucrar al
personal en general.

El propésito
principal es como su
nombre lo indica
tener gestiones con
resultados, que la
poblacion sepa
realmente que hay
resultados en la
administracion, que
sea observable y
palpable, que los que
han adquirido el
servicio realmente lo
diga, que hasido
bueno y beneficioso,
al final larazdn de la
institucion es servir
y servir bien no a
medias.

En realidad, los
resultados dicen
mucho de la gestion
en la administracion.
Nos habla de lo que
se ha logrado, una
institucion, debe
demostrar que
responde frente a los
demas, creo que el
proposito es
demostrar el
redsultado de un
trabajo.

El proposito
principal esta
enfocada a promover
el desarrollo
educativo de los
estudiantes a través
de dar
acompafiamiento a
las politicas
nacionales de
educacion que
integre el trabajo
articulado de los
directivos, docentes
y administrativos
con la finalidad de
propiciar la
formacion,
proteccion y mejora
continua del sistema
educativo. Yo creo
que cuando habla de
resultado es que su
objetivo es que este

1.apuntar a un buen resultado
a obtener procesos
concluidos. la mejora de la
calidad educativa, la entrega
oportuna de los materiales.
mayor valoracion es el
estudiante.

2. que exista resultados y
efectos positivos de una
gestion para la educacion

el estimulo econémico por el
cumplimiento de metas.

3. tener gestiones con
resultados, resultados
observable y palpable, , que
ha sido bueno y beneficioso
4.resultados lo que se ha
logrado demostrar de un
trabajo.

5.El objetivo es que este
resultado sea optimo, que sea
de calidad, enfocada a
promover el desarrollo
educativo de los estudiantes
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estudiante. Es decir,
eficienciay
Eficacia de funciones

Los resultados deben
trascender en
beneficio de los
ciudadanos, que se
sientan favorecidos

resultado sea
optimo, que sea de
calidad

7-Cuales son las
mayores
dificultades que
se presentan
para alcanzar la
confianza de los
usuarios?

El area de tramite

documentario es imagen

de la UGEL, si el
personal no orienta
adecuadamente, no

evidencia un trato amable

y educado y explica al
usuario si le falta
documento, hacerle
conocer sus faltantes, el

usuario se va incomodo y
mal servido por lo que su

opinion o apreciacion

verbal ira en contra de la

imagen institucional
entonces debe ser un
proceso en el cual se

pueda ganar la confianza
del publico, sobre todo si

se cumple un buen
desempefio

La mayor dificultad creo
que la falta de confianza

en la gestion, cargamos
una mala imagen de

gestiones anteriores, eso

lo tenemos que seguir
trabajando, pero a la
fecha ya tenemos més

aceptacion. Tenemos un
MOF, que no se ajusta a

la realidad, se hace

Los procesos se
encuentran

establecidos en el
TUPA, la demora de
algunos documentos
se debe a que de
acuerdo a ello deben
de pasar de una
oficina a otra por la
naturaleza del mismo

y por el mismo
procedimiento  de
SINAD  secretaria
usualmente  espera
hasta la tarde para
llevar los
documentos

generados en el diay
el proceso tome un
tiempo  adicional.
Otros casos son
recibir documentos
improcedentes por la
forma(mal llenados),
es decir en el asunto
dice algo y en el
cuerpo otro haciendo
que el personal de la
oficina lo derive a
otra oficina para su
atencion. En otros
casos también por la

Dificultades era
antes, ahora ha
mejorado
considerablemente
desque por ejemplo
tenemos una
abogada contratada
por el MINEDU, al
cual acudimos
cuando no somos
atendidos ya no hay
maltrato porque hay
una abogada que
resuelve los
problemas que
pudiera existir. El
abogado es del
ministerio. Y tiene
mucha
predisposicion para
con los usuarios.
Otro temaes la
demora en resolver
un expediente o una
solicitud, no siempre
se cumple en los
plazos que nos
dicen.

para el publico
usuario  particular,
para los directores
tenemos dias y
usamos la tecnologia
para separar cita con
los jefes de éareas a
veces resulta larga.
La otra dificultad que

seas mal atendido,
por un trato
prepotente e

indiferente. También
gque no exista una
buena  orientacion.
También hay veces
que no te reciben los
documentos, aunque
ahora ya es menos
por eso de la

simplificacion
administrativa.  No
encontrar un

personal idéneo que
sea profesional y te
de las salidas a tu
problema

La demora de los
tramites

documentarios, la
cantidad de

requisitos que
solicitan a pesar que
tienen un sistema de

controly poca
informacion en el
portal de

transparencia solo te
informa lo necesario,
digital tienen que
sequir las personas
que no tienen el
acceso al sistema
acudiendo por sus
respuestas.

1.si el personal no orienta
adecuadamente, no evidencia
un trato amable y educado.
va incomodo y mal servido
por lo que su opinién o
apreciacion, ira en contra de
la imagen institucional.

2. la demora de algunos
documentos. de pasar de una
oficina a otra. Recibir
documentos improcedentes
por la forma (mal llenados,
lo derive a otra oficina para
su atencion

3. lademora en resolver un
expediente no se cumple en
los plazos que nos dicen.
abogada contratada por el
MINEDU,

4 usamos la tecnologia para
separar cita con los jefes de
areas a veces resulta larga.
mal atendido, no exista una
buena  orientacion. No
encontrar un personal idéneo
y te de las salidas a tu
problema

5. La demora de los tramites
documentarios, requisitos,
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prioritario , tener mas
personal para la atencion.
Son 15 personal para 4
distrito .

necesidad de realizar
visitas a IIEE para la
atencion del mismo o
a consulta de
expertos para actuar
por lo su generis del
caso. Los procesos
administrativos
disciplinarios tienen
varias diligencias y
muchas veces
demora hasta un afio
ademas por la carga
de expedientes se
requiere de mayor
personal para su
atencion.

si bien es cierto
tenemos
estrategias para
ordenarnos
como area, sin
embargo
tenemos déficit

de personal.

poca informacién de
transparencia.

8.-- Crees que es
importante que
las actividades
se desarrollan de
acuerdo al Plan
Operativo
Institucional?

ahora no es relevante,
mucho de las actividades
son de acuerdo a la
realidad el dia a dia ,el
MINEDU dice
“concurso”, aunque no
esta programado no esta
presupuestado, pero
tienes que hacer es parte
del trabajo.. Las areas de
linea son lo pedagdgico y
los de apoyo son los
administrativos entonces

Si, son ellas la que
determinan el Plan
de trabajo de
direccion y de cada
una de las areas, su
revision de metas es
reportado cada mes
para optimizar los
recursos y lograr los
objetivos mucha
dificultad en la
distribucion de
presupuesto entre

Si es de importancia
ya que promovera en
sus servidores y
funcionarios un
desempefio
competente y ético
que contribuird a
lograr una gestién
moderna, innovadora
e inclusiva

Si es de importancia
que las actividades se

desarrollan de
acuerdo al Plan
Operativo

Institucional, de esta
manera se siguen los
lineamientos

trazados previamente
y en conjunto y se
hace cumplimientos
de los objetivos
institucionales.  El

Si es importante
porque  son  un
soporte  de las
acciones operativas

para brindar un mejor
servicio, pero
también creo que el
plan esta enfocado en
brindar un  buen
servicio que en la
realidad por muchos
factores no  se
cumple. un factor

1 ahora no es relevante,
mucho de las actividades son
de acuerdo a la realidad el
dia adia

. Las areas de linea son lo
pedagégico y los de apoyo.
2. Si, son ellas la que
determinan el Plan de trabajo
de direccion y de cada una de
las areas.

revision de metas es
reportado cada mes para
epitomizar los recursos
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todos bajo una misma
mirada pedagogica
porque es el fin de la
educacion

areas siendo los
organos de linea a
veces los mas
afectados por las
mismas especificas
de gasto que el
MINEDU establece

plan operativo es una
herramienta muy
importante donde se
programan las
actividades, los
objetivos y metas a
lograr.

podria sé que se le dé
mayor importancia a

otras areas 0
actividades,

evaluacion y
contratacion de

docentes, cambios de
gestion o directores,
nuevos personales,
personal poco
capacitado, personal
antiguo que son a
veces los jefes, trato

prepotente e
indiferente, la
infraestructura,

ambientes muy
pequefios, mucho

calor o mucho frio,
etc.

3. Si es de importancia ya
gue promovera en sus
servidores un desempefio
competente y ético. lograr
una gestion moderna,
innovadora e inclusiva

4. Si es de importancia que
las actividades se desarrollan
de acuerdo de acuerdo al
Plan Operativo, herramienta
donde programan las
actividades.

5. Si es importante son un
soporte de las acciones
operativas para brindar un
mejor servicio. contratacion
de docentes. cambios de
gestion

por muchos factores no se
cumple.

9.- Qué
mecanismos y
normativas se
usan para
favorecer la
simplificacion
administrativa
en la UGEL N°
07?

Laley de la
transparencia, normas de
implementacion de la
gestion publica, la ley
administrativa 27444,
normativas de la gestion
de calidad de servicio,
todo ello nos sirve para
que podamos resolver los
casos. Por otro lado, es
importante recalcar que
algunas veces se requiere
documentos que son
requisitos prioritarios
tales como copias de
DNI, partidas etc. Cabe
mencionar que el fin
principal en la

Nos regimos bajo
normatividad de la
administracion
publica 27444, La
ley de la
transparencia, , pero
aun falta, hay una
cultura de los
usuarios de realizar
sus tramites de
manera presencial al
tener desconfianza
de procesos
virtuales, incluso
hay poca cultura de
algunos de ellos en
revisar la pagina
web donde se

Laley de la
trasparencia. Que,
como iniciativa y
una decision de
politica, nos ayuda a
que los trdmites sean
mas rapidos y a
menos costo, de esta
manera se
simplificaran

los tramites
administrativos que
se realicen ante la
UGEL.02.

La  simplificacion
administrativa en la
UGEL N° 02 debe
mejorar. Todavia a
nivel institucional,
los directores
tenemos que realizar
una serie de papeleos
y sellos para las
entregas de
documentaciones 0
para algun trémite a
realizar.

Con la ley de Ila
transparencia  una
mejor manera de

servir al usuario, sin
tantas
complicaciones en
los diversos tramites
que requiere para la
solucion o atencién a
su pedido. Pero a mi
entender deberian ser
las cosas mucho mas
sencillas, mas
simples sin embargo
no se observa un gran
cambio

1.Laley de la transparencia,
normas de implementacién
de la gestion publica, la ley
administrativa 27444.2.
calidad de servicio.
requisitos prioritarios.

2. normatividad de la
administracion publica
27444, ley de la
transparencia

3. La ley de la trasparencia.,
nos ayuda a que los tramites
sean mas rapidos, se
simplificaran los tramites
administrativos.

4. La simplificacion
administrativa, debe mejorar.
Todavia a nivel institucional
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simplificacion es reducir
los procedimientos pero
nunca eliminarlos.

informa de algunos
procedimientos y
situacion de su
expediente de
manera virtual, se
han determinado
ndmero de dias
maximos para
algunos procesos
como: visacion de
certificados que
requiere la forma
presencial. La
simplificacion nos
sirve para facilitar el
acceso
administrativo
menos burocratico

5. Conlaley de la
transparencia una mejor
manera de servir al usuario,
sin tantas complicaciones,
pero deberian ser las cosas
mucho maés sencillas, méas
simples.

10.- Cuales son
los logros
alcanzados con
respecto a los
bienesy
servicios
brindados al
publico usuario?

En la préctica se cuenta
€con un gestor en procesos
administrativos en el cual
se crea 0 genera un
flujograma o las rutas del
procedimiento y ahi se
genera el camino mas
corto para obtener las
resoluciones que en su
mayoria es el fin de los
usuarios. Nos permite
también verificar en que
rea se quedd mas tiempo
o en el cual se despacho
CON Mas premura.
camino mas corto para
obtener las resoluciones
ya que es una de nuestras
funciones
administrativas, la

Se ha capacitado a
los directivos,
docentes,
administrativos, en
temas informatico,
en la educacion y que
en los Gltimos afios
no han sido
considerados. Se
trabaja con celeridad.
Se fomenta las
buenas préacticas de
atencion.
Implementacion de
la ventanilla de
atencion.

Mejora en la
atencion al publico.
Los tramites son mas
rapidos.
Implementacion de
la ventanilla de
orientacion al
usuario

Bueno el uso de la
tecnologia en todos
los campos, la
tecnologia en estos
tiempos se convierte
en una herramienta
atil y de uso general.
La UGEL N° 02
capacita, para
aprendizaje por
trabajo colaborativo.
se ha creado una
plataforma para uso
del publico y poder
resolver el tema de
gestion de tramites y
otros desde los
COITEO0S Y Otros...
maés celeridad.

Esta enfocada a
promover el
desarrollo educativo
de los estudiantes a
través de una buena
gestion que
trasciende en el
estudiante. Al
capacitar en calidad
y en tecnologia. Dar
acompafiamiento a
las politicas
nacionales de
educacion que
integre el trabajo
articulado de los
directivos, docentes
y administrativos
con lafinalidad de
propiciar la

1. gestor en procesos
administrativos, se genera un
flujograma o las rutas del
procedimiento, camino corto
para obtener las resoluciones.
se arma oficinas para no
saturar a la UGEL, equipo de
trabajo mecanismos virtuales
para atencidn al publico.

2.- Se ha capacitado a los
directivos, docentes,
administrativos, en temas
informéticos. Se trabaja con
celeridad. Buenas practicas
de atencion. Implementacion
de la ventanilla de atencion.
3. Mejora en la atencion al
publico. Implementacion de
la ventanilla de orientacion al
usuario
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resolucion de entrega de
contrato al momento. se
traslada todo en una
IIEE, se arma oficinas
para no saturar a la
UGEL. ahi mismo se
traslada todo y se
resuelve las resoluciones,
se implemente todo un
equipo de trabajo y ahi
mismo ya estd saliendo
las resoluciones y eso
conlleva a que los
docentes puedan cobrar
€se mismo mes y no
esperar todavia como
otrora que pase algunos
meses y luego recién
cobrar. Lo mismo se ha
adaptado a través de las
plataformas mecanismos
virtuales para atencién al
publico.

formacion y mejora
continua del sistema
educativo. Ha
mejorado en la
atencion, y también
en la celeridad.

Por otro lado cabe
mencionar que no
solo se necesita
capacitacion sino
que también el
conocimientos de
las normatividad con
respecto a la
modernizacion y la
calidad de servicio
para su aplicacion
en el desempeio

4.- uso de la tecnologia,
plataforma para uso del
publico, mas celeridad
Capacita para aprendizaje
por trabajo colaborativo.

5.- promover el desarrollo
educativo de los estudiantes.
capacitar en calidad y en
tecnologia. buena gestion
que trasciende en el
estudiante. propiciar la
formacion y mejora continua
mejorado en la atencion, y
también en la celeridad

3. Analizar el impacto
de la gestion por
resultados en la
expectativa de la
calidad de servicio de la
UGELN°02-Rimac,
2019.

1.- Desde su
apreciacion.
Cuéles son las
expectativas que
el pablico
usuario tiene
con respecto a la
realizacion de
una gestion
administrativa
en la UGEL N°
02.

Que se le respete el
horario, un gran
porcentaje se va
satisfecho si ha podido
gestionar de acuerdo al
horario publicado, es
decir se logré atender en
la UGEL. Que haya
personal idoneo capaz
realizar con eficiencia
sus funciones sobre todo
eneltratoy la
transparencia para.
Nosotros debemos seguir
el procedimiento por
igual a todos los

Recibir una cordial
bienvenida
destacando a los
cesantes y jubilados
que son de tercera
edad y necesitan un
trato diferenciado
por edad y condicién
fisica.

Considero que desea
una informacion
claray precisa sobre
su consulta y
proceso.

Los tiempos de
respuesta debe ser

Que sean
transparentes, que
nuestros tramites y
documentos lleguen
a tener una respuesta
en el menor tiempo
posible. Se han
puesto dias de
atencion a los
directivos para
agilizar los trdmites
institucionales y de
esta manera
favorecer ala
educacion

Que tiene  que
mejorary los tiempos
para resolver los

casos debe agilizarse
principalmente
planillas.  muchas
veces no se cumplen
las expectativas en su
mayoria porque ellos
tienen atender otros
casos mas
prioritarios, o tienen
mucha demanda en
merito que somos un
publico bastante
NUMeroso.

Las expectativas son
de tener una atencion
rapida una solucion y
atencion de gestién
en el méas breve
tiempo y un espacio
maés adecuado.

1Que se le respete el horario.
personal idoneo capaz
realizar con eficiencia sus
funciones. el trato y la
transparencia

cumplimiento de protocolo y
requisitos

seguimiento de expediente

2. Recibir una cordial
bienvenida, trato
diferenciado por edad y
condicion fisica. una
informacion clara y precisa.
Los tiempos de respuesta
debe ser rapida, de
transparencia
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expedientes, aunque el
interesado no se haya
presentado para nada y
solo se limité a ingresar
un expediente, tiene que
tener cumplimiento de
todos los protocolos y
requisitos que exige la
administracion no solo
para el que hace el
siguiendo sino también
para el que no lo hace. Al
final todo expediente
ingresado debe tener una
respuesta.

Somos una UGEL con
renombre tenemos una
imagen... mas
ordenados, son modelos.
Hay casuistica, pero no
es lo general.
Convencidos de su buena
atencion

rapida y efectiva
para que demande
asistir de manera
reiterada a la sede

3. Que sean transparentes,
documentos a una respuesta
en el menor tiempo posible.
dias de atencion a los
directivos. favorecer a la
educacion

4. mejorar y los tiempos,
principalmente planillas.
demanda, publico numerosos
5. de tener una atencion
rapida una solucion y
atencion

2.- De acuerdo a
tu criterio cuales
son las actitudes
personales que
se debe
encontrar en el
personal
administrativo
local de
atencion publica

Debe demostrar que se
debe a una funcién
publica y ser amable
empatico, predispuesto
ayudar y resolver la
situacion de cada usuario,
debe poseer
conocimientos de sus
funciones crear buena
imagen institucional

Debe ser una
persona muy
profesional porque
representa la imagen
institucional tiene
que ser proactivo,
tolerante con
disposicion de
servicio, ser claro en
las indicaciones,
brindar informacion
correcta y clara

Sea amable y
respetuoso, muy
empatico y tolerante
y brindar atencion de
calidad. que le
interese servir a los
demas.

Conocedor de su
funcion se agil en la
atencion y brindar
informacion clara.
Ser comprensivo.

ser educado, preciso
y claro en sus
orientaciones,
atento. Sea prudente
y con conocimientos
de su funcion.

1. Ser amable empatico,
predispuesto ayudar y
resolver la situacion de cada
usuario, debe poseer
conocimientos de sus
funciones crear buena
imagen institucional.

2. proactivo, tolerante con
disposicion de servicio, ser
claro en las indicaciones,
brindar informacion correcta
y clara.

3 que sea amable y
respetuoso, muy empatico y
tolerante y brindar atencion
de calidad.
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4. Conocedor de su funcién
se agil en la atencion y
brindar informacién clara.
Ser comprensivo

5. ser educado, preciso y
claro en sus orientaciones,
atento. Sea prudente y con
conocimientos de su funcion

3.- ¢Porque es
importante
conocer las
expectativas y
necesidades del
publico usuario

[4

Porque a partir de ello
podemos disefiar las
estrategias de atencion y
revertir errores y brindar
una buena atencion
publica. Lo que se usan
generalmente son el
buzén de sugerencias,
que no tiene mucha
credibilidad y casi no lo
llena, también estilan
usar mucho las redes
sociales, pero yaen
funcion de reclamo

Constantemente se
estd evaluando las

expectativas y
necesidades del
publico usuario para
disefiar mejores
estrategias de
atencion. Hay un
buzon de

sugerencias, pero es
para escribir lo que
hace dificil su uso
para el piblico en su
reemplazo muchos
de ellos prefieren
usar el libro de
reclamaciones  que
no es el canal
correspondiente pero
asi se sienten mejor
pues  deben  ser
respondidos en un
determinado tiempo.
Otros utilizan las
redes sociales para
hacer  sentir  su
malestar o mala
experiencia en la
atencion de la sede.

para mejorar asi
sabemos cudl es la
percepcion del
publico cudles son
sus necesidades. Se
han estado usando
los mismos métodos
como es el buzon de
sugerencias y la caja
y el cuaderno de
reclamaciones.

Que falta una
informacion directa
a través de una
encuesta para hacer
las consultas al
usuario sobre el
grado de
conformidad sobre la
atencion recibida en
cada ventanilla de
atencion. Es una
parte en la cual la
UGEL no ha
enfocado esfuerzos y
que se debe mejorar.

La administracion
debe conocer cudl es
el punto més arquido
de quejas con
respecto a las
necesidades del
usuario y asf
resolverlos.

favorece para tomar
decisiones, cambiar
métodos Yy estrategia
para brindar mejor
servicio.

los usuarios piensan
que no se toma en
cuenta sus opiniones
y sugerencias cuando
es entregada al buzon
de sugerencias, el
libro de
reclamaciones no
siempre estd a la

mano, hay que
pedirlo. Se debe
trabajar ello para
mejoras.

Es importante
conocerlos y
también resolveros,
porque si no se hace
un procesamiento y
sistematizacion en
esta area, no se
soluciona, y se sigue
trabajando igual. Se
puede aplicar nuevas
formas de
sistematizar este
rubro.
bueno la caja ya a
veces estd vacia
porque creo que la
mayoria de los
usuarios piensa que
no sirve de nada,

libro de
reclamaciones,
existe, pero tienes

que pedirlo y pero te
demoraste

hay que
escribirlo...ya la
mayoria no  esté

viéndolo como una
opcion.

1.disenar las estrategias de
atencion y revertir errores y
brindar una buena atencion
publica.

evaluando las expectativas y
necesidades del publico.
redes sociales

el buzon de sugerencias, que
no tiene mucha credibilidad
2.-evaluando las expectativas
y necesidades del publico.
prefieren usar el libro de
reclamaciones. utilizan las
redes sociales

3. percepcion del publico.
Necesidades. ventanilla de
atencion. buzon de
sugerencia

4. resolverlos.

favorece para tomar
decisiones. necesidades del
usuario. Necesidades del
usuario Quejas.

5. se hace un procesamiento
y sistematizacion.

Se puede aplicar nuevas
formas de sistematizar este
rubro. Sistematizar.
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4.- consideras
que la alta
direccién debe
evidenciar
COmpromiso y
liderazgo en
brindar calidad
de servicio?

Sise dael 100% va
relacionado con la
motivacion, hay
compromiso emocional
de querer hacer las cosas
bien y eso trasciende en
la opinidn de los usuarios
que se sienten atendidos
en sus necesidades. Si
hay cambios y estrategias
en favor del usuario ellos
lo recibiran y desde luego
que apreciaran el
esfuerzo.

En la actualidad se
observa un compromiso
de parte de la alta
direccion en lograr buena
calidad de servicio, hace
presencia en las
reuniones y recalca
fehacientemente la
mejora del servicio al
usuario en aras de lograr
imagen institucional.

Alta direccion es el
que debe liderar el
trabajo de cada una
de las &reas de
acuerdo a  sus
funciones y delegar
en los jefes de equipo
la responsabilidad de
cumplir — con las
funciones y
cumplimiento de las
metas que cada uno
de ellos tienen para
que la  gestion
realmente camine de
manera fluida, pues
Si un equipo no
responde recae
mayor trabajo en los
otros.

En esa parte también
debo reconocer que
nuestras autoridades

hacen su  mayor
esfuerzo con el
presupuesto que

cuentan en brindar un
buen servicio en la
atencion

Es para promover la
mejora continua.

Es para aumentar la
satisfaccion del
publico usuario.

Es para demostrar
liderazgo y
compromiso
enfocado al usuario.
Tiene que ver con la
imagen de la
institucion y también
como ella demuestra
su liderazgo en el
trabajo de gestion
realizado.

Las autoridades son
lideres que deben
velar por la mejora
del servicio y si
sentimos que ella
busca resolverlas
cosas tenemos una
abogada a quien
acudir

Sin Liderazgo no hay
direccion. A la alta
direccion es a quien
primero le  debe
interesar el tema del
buen servicio, la
buena imagen y una
gestion donde se
demuestre el trabajo
de un  director
UGEL.

En el caso de nuestra
UGEL, si vemos que
hace su esfuerzo,
pero nosotros somos
un gran numero de
publicos, tenemos 4
distritos.

Porque es imagen
institucional, tiene
que identificarse con
sus acciones y el
buen servicio que
brinde, pues
representa a la
institucion. La alta
direccion se la ve
abocada en mejorar
la imagen
institucional.

Sisedael 100, hay,
compromiso emocional.
trasciende en la opinién de
los usuarios. apreciaran el
esfuerzo

imagen institucional

mejora de servicio.

2.Alta direccion es que debe
liderar el trabajo y delegar a
los jefes de equipo la
responsabilidad de cumplir
con las funciones 'y
cumplimiento de las metas.
buen servicio en la atencion.
Gestion

3. promover la mejora
continua. Satisfaccion del
usuario. Liderazgo y
compromiso. Mejora del
servicio.

Es aumentar la satisfaccion
del publico usuario.
demostrar liderazgo y
compromiso enfocado al
cliente, imagen de la
institucién y también como
ella demuestra su liderazgo

4. Sin Liderazgo no hay
direccion, le debe interesar el
tema del buen servicio, la
buena imagen. gran nimero
de publicos

5. Porgue es imagen
institucional, tiene que
identificarse con sus
acciones y el buen servicio
que brinde
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5.-Cuéles son las
estrategias que
tiene la
institucion para
crear una cultura
de servicio

Sensibilizar a los
trabajadores para un buen
trabajo, formacion
continua a de servicio al
trabajador... Trabajo
colaborativo y
cooperativo de jefes
horizontales, los
funcionarios son lideres
naturales hay igualdad, el
jefe es parte del equipo,
tiene que ver la calidad
humana.

Realizar encuestas y
monitoreos sobre la
atencion.

Estimulos al mejor
desempefio por area.
Realizar evaluaciones
mensuales y trimestrales
de los avances

La cultura de
servicio se establece
en la mision y vision
de la institucion,
periddicamente se
realizan a personal
de acuerdo al plan de
trabajo generalmente
a cargo del area de
administracion a
través de la oficina
de Recursos
Humanos

Pienso que se debe
capacitaciones en
buen trato, calidad
de atencién y otros
inherentes al cargo

Capacitacion a su
personal, que se
demuestre que tiene
personal conocedor
de su funcion y
demuestre buen
desempefio en la
préctica.

Monitoreo por el
jefe inmediato
superior si realmente
los trabajadores se
desempefian
adecuadamente o
que falencias se
encuentran para
superarlo

Hay algunos
esldganes, frases
motivadoras para la
abuena atencion.
También la
observacion del
personal del
MINEDU como es
el trato y atencion al
publico. Es un
personal
independiente de la
UGEL. es un
observador del
ministerio.

Claro en educacion
siempre se habla de
evaluacion y es de
importancia para
reformular
estrategias debe ser
desde la directora de
UGEL hasta el
personal
administrativo de la
toda I. E. Porque se
trabaja con el publico
especial y particular

que vienen con
diferentes
problemaéticas y no es
posible brindar.
Desempefio del
personal buscando el
del personal
buscando el valor
puablico.

Como ente educador
incide en la préactica
de los valores de todo
personal de la
administracion

piblica  en el
cumplimiento de sus
funciones que deben

ser eficiencia,
veracidad, lealtad,
neutralidad,
honestidad,
puntualidad, ser
idéneo y capacitarse
de continuo...

1.Sensibilizar a los
trabajadores para un buen
trabajo, , formacion
continuo. ... Trabajo
colaborativo y cooperativo.
jefe es parte del equipo, tiene
que ver la calidad humana
Realizar evaluaciones
mensuales y trimestrales de
los avances.

Estimulos al mejor
desempefio por area

2. La cultura de servicio se
establece en la mision y
vision de la institucion.
capacitaciones en buen trato,
calidad de atencion y otros
inherentes al cargo

3. Capacitaciones a su
personal que se demuestre
que tiene personal conocedor
de su funcion, monitoreo del
jefe. Monitoreo por el jefe
inmediato los trabajadores se
desempefian adecuadamente
esldganes, frases
motivadoras para la abuena
atencion.

observador del ministerio.

4. reformular estrategias
debe ser desde la directora de
UGEL hasta el personal.
Desempefio del personal.

5. funciones que deben ser
eficiencia, veracidad, lealtad,
neutralidad, honestidad,
puntualidad. Desempefio del
personal. Sancién al personal
que tiene muchas quejas
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4.-Analizar la gestion
por resultados en la
satisfaccion de la
calidad de servicio de la
UGEL N° 02-Rimac,
2019.

6.-De acuerdo a
su criterio
cuales son las
satisfacciones
que el publico
usuario espera
alcanzar al
realizar una
gestion
administrativa
en la UGEL N°
02

Ser atendido con
educacion, y respeto de
que lo solicitado sea
resuelto a la brevedad
posible, sientan a pesar
que haya solicitado algo
que no tiene asidero que
no procede, obtener
respuesta formal la
respuesta sea oportuna
sin demora y asertiva.
Que su gestion si va ser
atendida. Hay algunos
casos en que se llama a
los usuarios, se trata de
implementar la
notificacion virtual. En el
fut marcar si quiere ser
atendido los sistemas son
abiertos. Cuanto tiempo
esta en una oficina. Haya
un publico especial, los
grupos de cesantes, ellos
prefieren por ejemplo
venir detras de una
gestion, estan
parametros.

Atencion inmediata,
buen trato, asertivo.
Personal con
adecuado
desempefio que
genere confianza.
Recibir las
indicaciones o
recomendaciones y
solucion a su
demanda.

Todo profesional
que aspire trabajar
en la funcion publica
debe desarrollar una
cultura de buen trato
y ser empatico con el
publico.

Principalmente que
sea atendido de
forma rapida.

Que su solicitud o
tramite se resuelva
en el menor tiempo
posible.

Un buen trato de
empatia y de respeto
que te atiendan con
trato calido y no

En realidad, los
resultados dicen
mucho de la gestion
en la administracion.
nos habla de lo que se
ha logrado, una
institucion debe
demostrar que debe
responder a los
lineamientos y
politica de estado en
el marco de la
educacion y creo que
el  propdsito  es
demostrar al usuario
el resultado de un
trabajo. Pero también
si lo relacionamos

con la educacién
estaremos hablando
que en conjunto

también se apunta a
la calidad educativa.

Lo principal pronto
atencion, eficacia y
respuestas a los
documentos
presentados. Hay
documentos que, si
tienen prontas
respuestas, pero hay
otras que son muy
necesarias esas no.
Los documentos que
tienen demoras son
los que tienen que
ver con planillas,
demoras en pagos,
pagos de subsidios,
luto, afios de servicio
y otros.

1.Ser atendido con
educacion, de que lo
solicitado. a la brevedad
posible, obtener respuesta
formal la respuesta sea
oportuna y asertiva. atendido
los sistemas son abiertos. de
implementar la notificacion
virtual.

2. Atencién inmediata, buen
trato, asertivo. Personal con
adecuado desempefio que
genere confianza.
indicaciones o
recomendaciones y solucion
a su demanda.

Todo profesional

debe desarrollar una cultura
de buen trato y ser empatico
3. atendido de forma rapida,
solicitud o tramite se
resuelva en el menor tiempo
posible. Buen trato de
empatia y de respeto.

4. responder a los
lineamientos y politica de
estado en el marco de la
educacion. demostrar al
usuario el resultado de un
trabajo

5. principal pronto atencion,
eficacia y respuestas a los
documentos. prontas
respuestas.

Demoras en planillas
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7.-Qué opinién
tiene Ud. acerca
de la calidad de
servicio en el
trato durante la
atencion que
brinda la UGEL
N° 02 al pablico
usuario?

Ha mejorado se ha
sensibilizado al personal
para direccionar la
atencion al ciudadano y
por ello en primer lugar
brindar trato amable y
educado sensibilizando al
funcionario o trabajador
para atender con premura
y eficiencia 'y en pos de
que se termine su gestion
o tramite la idea es que el
usuario se retire con la
plena conviccion de que
fue atendido por
profesionales idoneos.

La atencion al
publico es muy
compleja si se quiere
dar calidad pues de
hecho que hablamos
de buen trato, ,
menor tiempo de
espera, pero por la
variedad de publico:
amas de casa,
jubilados, docentes,
directivos,
instituciones
privadas por lo tanto
el tiempo de
atencion es
diferenciado para
cada uno de ellos lo
que provoca
incomodidad a los
usuarios en los
tiempos de espera.
Ademas, que el
personal debe tener
mucha paciencia,
tolerancia, empatia

Se puede decir que si
hay avance en
calidad porque el
personal actual tiene
mayor disposicion y
se centra en el
trabajo y la atencion.
Por ejemplo, en la
oficina de atencién
al usuario si un
personal se llena de
personas, trata de
atender con mas
precision con el fin
de no tener tantas
personas
aglomeradas.

Varia de acuerdo a
que areas debes
realizar ~ gestiones
hay personal bueno
como malo 0
indiferente. El buen
trato debe partir del
saludo, el trato
cordial, ser
empaticos con
nuestras solicitudes.
Debe mejorar un
poco mas si hay
gente amable vy
cordial pero no en
todo el personal que
trabaja dentro de la
UGEL.

Tiene buena calidad
de servicio, pero no
excelente calidad y
en educacion ahora
todo debe ser
excelente calidad por
lo tanto  deben
mejorar.

Una buena calidad,
pero debe ser
excelente calidad.

1. Mejora de la atencion al
ciudadano en brindar trato
amable. atender con premura
y eficiencia. conviccion
atendida por profesionales
idoneos.

2. Atencion al publico es
compleja, buen trato, menor
tiempo de espera, atencion es
diferenciado. tolerancia,
empatia

3.Avance en calidad, mayor
disposicion en el trabajo y la
atencion. No tener personas
aglomeradas.

4. El buen trato debe partir
del saludo, el trato cordial,
debe mejorar un poco mas

5 calidad, pero no excelente.
todo debe ser excelente
calidad.

8.- como se
realiza la
atencion del
acceso a la
informacién del
tramite realizado
por el publico
usuario?

Por ventanilla, esta
determinado por el
acceso a la informacion
publica... hay todo un
procedimiento, si es
virtual y le damos toda la
ruta de orientacion con
indicacién en que area se
encuentra su expediente.
ahora a través de la
plataforma podemos
también brindar un
servicio mas operativo

El usuario recibe un
ticket con el nimero
de expediente y una
contrasefia para
ingresar a tramites en
linea y verificar el
estado de su
solicitud. Es decir,
por el acceso a la
plataforma y la

virtualidad. En
merito a la pandemia
COVID 19. Sin

embargo, antes de la

Ahora se ha creado
una ventanilla virtual
para realizar
seguimiento y
brindar buen
servicio. Y por ello
lo estamos
realizando a través
del aplicativo
consulta tu
expediente. Sin
embargo, no todos
los casos se pueden
consultar por este

Por la Ley de
transparencia, acceso
a las plataforma sin
embargo, pero hay
trAmites y gestiones
institucionales que es
necesario ir a la
UGEL N°.2.

Se ha apertura do
una ventanilla para
el acceso a la
informacion de
trdmite. Cuando la
gestion era

El usuario tiene el
portal de
transparencia a la
informacion para
saber como sigue su
trdmite, aunque
algunos usuarios
carezcan de
conocimientos
informaticos, se
reconocen que
facilitan un correo
con el cual te da tu

1.Por ventanilla,
procedimiento virtual, ruta
de orientacién con indicacion
en que area se encuentra.
brindar un servicio mas
operativo.

plataforma, seguimiento a
expediente.

2. el nimero de expediente y
una contrasefia para ingresar
a tramites en linea. acceso a
la plataforma y la virtualidad
3.Ventanilla virtual, brindar
buen servicio. Consulta de
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porque puede realizar el
seguimiento respectivo.

pandemia ya se tenia
una ventanilla para
estos casos.

medio creo que es
importante que se
amplié.

presencial. en la
actualidad te dan
hasta el nimero de
fono del personal
donde se encuentra
tu expediente o
documentacioén
presentada

contrasefa para
cualquier gestion.

expediente no todos los casos
se pueden consultar

4. la Ley de transparencia,
acceso a las plataformas.
Acceso a la informacion.
gestion era presencial

5. Usuario portal de
transparencia a la
informacion, conocimientos
informaticos

9.- Qué opinion
tiene Ud. acerca
de la calidad de
servicio en el
tiempo/plazos
en la realizacion
de un trdmite o
gestion de la
UGEL N° 02

De acuerdo a las normas
vigentes, cada dia
debemos esforzarnos
para brindar calidad de
servicio en el tiempo al
publico, los funcionarios
publicos tienen
determinados tiempo
para pasar los
expedientes, esto también
esta con la accesibilidad
de los usuarios que tienen
su ruta de procedimientos
y les permite ver en cuél
de las &reas demora més
su expediente o tramite.
favorables se preocupan
en mejorar hay una buena
atencion. cabe mencionar
también que cumplimos
en lamedida de lo
posible con el personal
que contamos, lo digo
porgue nosotros tenemos
cuatro distritos como
son: Los Olivos, Rimac,
Independencia y San
Martin de Porres.

Todavia nos falta
mejorar en la gestion,
la  cantidad de
solicitudes es mucho
mayor a la cantidad
de personal de la
sede, lo que produce
demora  de  los
mismos.

Debe mejorar

En el tiempo
diremos que todavia
le falta mejorar
gestion, hay poco
personal para que se
resuelva expedientes
de un dia para otro.
Hay épocas en que
se aglomeran
muchos usuarios,
por ejemplo, cuando
hay contrato docente
y Otros,

No es optima ni
pésima, pienso que
es regular a pesar de
todo, también hay
partes buenas. Yo
creo que todavia
todo junto no se da,
todavia tenemos esa
cultura de
desconfianza en la
cual, si presentamos
una documentacion,
y no seguimiento por
el tiempo, trabajo y
otros, simplemente
no se tiene
resultados

En Gestion
Educativa tiene la
comunicacién
inmediata con a
través de los medios
electrénicos para
entregar
comunicados,
resoluciones,
directivas, etc, pero
en atencion al
usuario hay demora.

1.Esforzarnos para brindar
calidad de servicio en el
tiempo al publico.

Demora de expediente,
tramite.

la accesibilidad de los
usuarios que tienen su ruta
de procedimientos

2. falta mejorar la cantidad
de solicitudes es mucho
mayor a la cantidad de
personal de la sede

3. Falta mejorar gestion, hay
poco personal para que se
resuelva expedientes de un
dia para otro. Demora

4. No es 6ptima ni pésima,
pienso que es regular. cultura
de desconfianza, no
seguimiento no resultados.
5. atencién al usuario hay
demora
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10.- Considera
que los servicios
que brinda la
institucion estan
estratégicamente
disefiadas y
organizadas
parala
satisfaccion del
usuario?

Por supuesto, el fin

principal de la institucion

es brindar calidad de

servicio para el publico
usuario, desde el inicio
de la presentacion de un

expediente el personal
debe desempefiarse

funcionalmente acorde a

indicaciones, trato
amable y de respeto,
brindar orientaciones

puntuales sobre todo el
procedimiento que esta

dejando. brindar los
correos y codigos de
ingresos para el

seguimiento del tramite.
Celeridad en la atencion
y operatividad para llegar

a la conclusién en una
resolucion o una
respuesta de la gestion
realizada.

Después de entrevista

Como UGEL no
generamos bienes,
pero si servicio
dentro de los
6rganos de linea las
asistencias técnicas y
capacitaciones son
las mas comunes y
nosotros
consideramos dentro
de los indicadores la
relevancia del tema a
capacitar y si ayuda
en el cumplimiento
de sus funciones de
acuerdo al publico
que se dirige,
también el material
proporcionado,
calidad del tallerista

Si estan disefadas
para dar una
satisfaccion al
usuario, influye
mucho el personal
que contrata para las
diferentes areas no
tienen el mismo
desempefio, algunos
conocen y tienen
experiencia lo cual
agiliza en tiempo
determinado la
atencion del
expediente, en
cambio otros no
cuentan con la
experiencia y hace a
que no cumplan el
plazo en la atencion.

La infraestructura no

se adecua, la
infraestructura no es
propia ni  est4

disefiada para las
funciones,
simplemente se ha
adecuado. Eso si la
gestion se esfuerza
en organizarlo lo
mejor posible para
dar utilidad a los
espacios y ofrecer un
buen servicio. Se
observa que también
toda la adecuacion
debe pasar por un
tema econémico y
ahi si es que no se
avanza més. Es
posible que mas
adelante mejore.

Tengo que
mencionar que estan
disefiadas para dar
una buena atencion,
pero en la préctica
los usuarios no estan
satisfechos. Las
mejoras  son  muy
leves y no trasciende
en la calidad

1.El fin es brindar calidad de
servicio para el publico
usuario. trato amable y de
respeto, brindar
orientaciones puntuales sobre
todo el procedimiento,
Celeridad en la atencion y
operatividad para llegar
respuesta de la gestion
realizada

2. relevancia en el
cumplimiento de sus
funciones de acuerdo al
publico que se dirige

3. disefiadas para dar una
satisfaccion al usuario.
Influye el personal que
contrata-desempefio.
atencion del expediente.
plazo en la atencion.

4, La infraestructura se ha
adecuado, la gestion se
esfuerza dar utilidad a los
espacios y ofrecer un buen
servicio

5. disefiadas para dar una
buena atencion. los usuarios
no estan satisfechos. Las
mejoras son muy leves y no
trasciende en la calidad
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Matriz de Recoleccion de Datos N° 2

EL impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio, UGEL N° 02-Rimac,2019

Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
Catego | Sub Preguntas Funcionariol | Funcionario 2 Usuario 1 Usuario2 Usuario 3 Preguntas Categorizacion
rias cate
gori
as
Cargo que Informante clave Funcionaria2 Directora 1 Directora 2 Asistenta Usuarios
desempefia en la Social
entidad
Objetivo general
¢Analizar el impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio de la UGEL N° 02-Rimac-2019?
Objetivo especifico 1
1.-¢Cual es el impacto de la gestidn por resultados en la eficiencia UGEL N° 02-Rimac, 2019?
1.-Impacto |Eficie | 1.-Desde su punto | se trabajaen funciona | optimizar el recurso | Se nota cambiosen | Se atienden casos con | Desde el afio pasado | - Calidad de servicio 2
dela ncia de vistacomose esta | la calidad de servicio | humano de la sede. | laatencion en dar demora para reclamos | mejorando, se ha - Mejoras en la atencion 4
gestion por desarrollando la | mejoras considerables | para hacer sinergia de | respuesta a las de pagos, licencias, avanzado. - Cambios en | atencion 2
resultados actual gestion | en la atencion, se han | la atencion. solicitudes ha cese, subsidios se tiene protocolos -Protocolos en la atencidn
administrativa en la | agilizado, los cultura de | mejorado. 70% de de atencion. 1
UGELN°®02. procedimientos. se desconfianza avance. se concentran - optimizar recurso 2

viene teniendo buenos

resultados

un cambio sustancial

desde Ultimos 5 afio

- para  brindar un
servicio orientado al
ciudadano

La gestion se
desarrolla en bien
para la educacion

muchas personas en
de mes,
aglomeracién con la
atencion a los
jubilados

-sinergia en la atencion 1
-Demora

Cultura de desconfianza
Servicio orientado al
ciudadano.1
Aglomeracion de usuarios
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2.- Cual es el nivel
de cumplimiento de
los objetivos
planteados en la
institucion con
respecto a los bienes
y servicios al
publico usuario?

No llegamos al 100%
pero estamos en ese
proceso

Trabajamos a través
de los manuales de
funciones el PO,
priorizando el mapa
de proceso de calidad.

Equipo humano
comprometido con su
trabajo a favor de la
educacion, trabaja en
funcién plan de
trabajo respaldado por
el POI, manual de
funciones.

El Plan es evaluado
de manera mensual y
trimestral para tomar
decisiones.

hay un trabajo con
aliados estratégicos y
convenios
institucionales

No llegamos al
100% pero estamos
en ese proceso

Trabajamos a través
de los manuales de
funciones el POI,
priorizando el mapa
de proceso de calidad

tramites via virtual
ventanilla de atencion
al usuario para
seguimiento de
expedientes

4.-Se observan los
esfuerzos con
respecto a calidad,
uso de tecnologia.
Reducido personal
para atencion a los
cuatro distritos y
tantos casos

tiene como finalidad
dar un buen servicio
al publico usuario,
cumplir sus metas
no contar con una
infraestructura

Mejora en la atencion.
Manual de funciones 3

Plan operativo
institucional 2

Mapa de proceso de
calidad 2

Compromiso 1
Toma de decisionesl
Aliados estratégicos1
Buen servicio 1
Infraestructura 1
Falta

Supervisién  de
mensual y trimestral.

plan

Reducido personal para
atencion

3.- Conrespecto a la
organizacion y
planeamiento,
consideras que los
servicios brindados
estan disefiados
estratégicamente

para una buena
atencion del
usuario?

area de tramite
documentario
organizados de

acuerdo manual de
funciones,
cumplimiento de plan
de trabajo y tomar
decisiones oportunas.
Laborde equipo
integrado, trabajando
a través de la
plataforma digital

ordenarse y adecuar
los recursos humanos
y materiales en
funcion de sus
propdsitos
fundamentales. Los
jefes de equipo se
retinen para evaluar
trabajos.

se trabaja en
conjunto. hay un
cronograma para el
cumplimiento de
metas de los
compromisos de
desempefio.

Centro de
Atencién al
Usuario que
permitira agilizar
los tramites
documentarios y
mejorar la atencion
a los usuarios en un
ambiente amplio. se
ha avanzado con
respecto a la
mentalidad del
trabajador UGEL

Si la organizacion
hace lo posible por el
cumplimiento de una
buena atencio6n a lo
usuario, pero con
tantos casos demoran
en atender.

disefiar estrategias
que ayuden a superar
grave problema

estd disefiada en
funciéon al  buen
servicio no todos
tiene buen
desempefio, la
infraestructura y los
ambientes se han
adecuado. carece de
funcionalidad  por
falta de especialistas
en la atencién al
publico hay una
Cultura de
desconfianza.

Tramite documentario 1
Manual de funcionesl
Plan de trabajo 1

toma decisionesl
evaluar trabajo 1
trabajo en equipol
plataforma digital 1
Recursos humanosl
Cronograma de
cumplimiento de
funcionesl

Metas de desempefiol
Centro de atencion al
usuariol

Mejora de atencion 1
Demoral

Disefio de estrategiasl
Buen desempefiol
Cultura de desconfianza

Cultura de
desconfianza.
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4.- En la UGEL N°
02 como se esta
llevando a cabo la
seleccion y
evaluacion del
personal que brinda
atencion al publico

varios regimenes los
CAS, la 726, locacion,
SERVIR Perfil con el
manejo de habilidades
blandas,

conocimientos la
seleccion se hace por

asignado de acuerdo al
MOF, tenemos
diversos regimenes. la
contratacion esta

determinados los
perfiles y hay proceso
de seleccion riguroso.

cuidado en
seleccionar personal
para esa  area,

mejoras  en la
atencion del usuario,
no seréa perfecto ni al
100% pero estan

Procuran realizarlo
bien hay personal que
son muy
comprometidos,
también personal que
solo cumple su
funcion, pero no se les

tiene que estar
capacitado para ser
empatico con el
usuario
Los nuevos que han
venido son
profesionales mas

Regimenes2
Habilidades blandas2

Manual de organizacion

y funciones -MOF-1
Conocimientosl
Plataforma virtuall
Transparencial

- Disconformidad por
sueldos.

eficaci
a

usuario? via virtual plataforma, | se evallia el manejo de | encaminados. Ve empaticos eficientess Seleccion de personal 2
publicacion. Un | la inteligencia Imagen institucional 1
proceso bastante | emocional y liderazgo. Sueldos diferentes 1
transparente Diversos  régimenes Compromisol
realiza las mismas Liderazgo 1
funciones y tienen inteligencia emocionall
disconformidad  por Mejora en la atencion 1
sueldos diferentes. Cumplimiento 1
Disefio de estrategiasl
Calidad de serviciol
Empatia con el usuariol
Nuevos profesionalesl
5.-Como se esta | tiene que estar Hay una evaluacion . muy importante la evaluacion es de | todas las | Empatia con el usuariol |- Personal no se
llevando a cabo la | capacitado para ser permanente, se les evaluacion porque importancia para instituciones deben | Nuevos profesionalesl abastece
evaluacion de | empético con el fomenta un interés por | de esta manera reformular estrategias, | Se' evaluados Evaluacion desempefio 4
desempefio? usuario y debe estar brindar buen servicio | permitira resaltar la para alcanzar un | Permanentemente, Buen servicio
comprometido con el | al pablico. evaluar es | imagen o de la desempefio eficiente falta ser capacitado | Permanente 1
trabajo porque a veces | el cumplimiento de institucion como para ser idéneo para | Calidad de serviciol
demanda quedarse objetivos de cada de entidad puablica. el cargo de atencidn. Cumplimientol
mas tiempo . las areas para buscar que observa deficiencias Desempefio eficiente 2
el personal no se | mejorar en el desempefio Evaluacion permanente
abastece. 1
cumplimiento
6.-Cual es el que exista resultados tener gestiones con | resultados lo que se objetivo es que este | . Buen resultado 1 - el estimulo econémico

propdsito principal
dela
implementacion de
la gestion por
resultados en la

-.apuntar a un buen
resultado a obtener
procesos concluidos.
la mejora de la
calidad educativa, la
entrega oportuna de
los materiales.

y efectos positivos de
una gestion para la
educacion

el estimulo
econdmico por el

resultados,
resultados
observable y
palpable, , que ha
sido bueno y
beneficioso

ha logrado demostrar
de un trabajo

resultado sea
optimo, que sea de
calidad, enfocada a
promover el
desarrollo educativo
de los estudiantes

procesos concluidos 1
Calidad educatival
Celeridad 1
Valoracién del
estudiantel
Gestion resultados 1

por el cumplimiento de
metas

- mayor valoracion es el
estudiante
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administracion de la
educacion?

-mayor valoracion es
el estudiante

cumplimiento de
metas

Imagen institucional 1
Cumplimiento de
funciones 1

Calidad educativa 1

7-Cuales son las
mayores
dificultades que se
presentan para
alcanzar la
confianza de los
usuarios?

si el personal no
orienta
adecuadamente, no
evidencia un trato
amable y educado.

va incomodo y mal
servido por lo que su
opinién o apreciacion,
ira en contra de la
imagen institucional

la demora de algunos
documentos. de pasar
de una oficina a otra.
Recibir documentos
improcedentes .

la demora en
resolver un
expediente no se
cumple en los
plazos que nos
dicen., en esos casos
acudimos a la
abogada del
MINEDU, pues es
un personal que no
pertenece a la
UGEL, sino que
depende del minedu

- La demora de los
tramites
documentarios,
requisitos, poca
informacion de
transparencia

Buen trato 1

Mal servicio

Demora 4

Burocracia 1
Documentos
improcedentes 1

Uso de tecnologia 1
Incumplimiento 1

Mala atencién 1

Falta de Transparencia 1

- abogada del MINEDU

8.-- Crees que es
importante que las
actividades se
desarrollan de
acuerdo al Plan
Operativo

- ahora no es relevante,
mucho de las
actividades son de
acuerdo a la realidad
el diaadia

Si, son ellas la que
determinan el Plan de
trabajo de direccion y
de cada una de las
areas.

revision de metas es

Si es de importancia
ya que promovera
en sus servidores un
desempefio
competente y ético.
lograr una gestién

Si es de importancia
que las actividades se
desarrollan de
acuerdo de acuerdo al
Plan Operativo,
herramienta donde

Si es importante son
un soporte de las
acciones operativas
para brindar un
mejor servicio.

por muchos factores

Incumplimiento 1

Plan de trabajo 1
Optimizar recursos 1
Cumplimiento |
Desempefio competente 1

- Plan Operativo no
relevante

Institucional? reportado cada mes moderna, programan las no se cumple. Plan operativo 1
para optiomizar los innovadora e actividades - Programan de actividades
recursos inclusiva 1
Buen servicio 1
Incumplimiento de Plan
Operativo Institucional
9.- Qué mecanismos | La  ley de la | normatividad de la .Laleydela La simplificacion Con laley de la Ley de transparencia 4 desconfianza de

y normativas se
usan para favorecer
la simplificacion
administrativa en la
UGEL N° 02?

transparencia, normas
de implementacion de
la gestion publica, la
ley administrativa
27444,

administracion
publica 27444, ley de
la transparencia.

Para facilitar el acceso
administrativo menos
burocratico.

trasparencia., nos
ayuda a que los
tramites sean mas
rapidos, se
simplificaran

los tramites

administrativa, debe
mejorar, a nivel
institucional.

los tramites sean mas
rapidos

transparencia una
mejor manera de
servir al usuario, sin
tantas
complicaciones,
pero deberian ser las

Implementacion de
gestion publica 1

Ley de administracion
274442

Celeridad 3

procesos virtuales
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reducir los
procedimientos, pero
nunca eliminarlos.

revisar la pagina
donde se informa
procedimientos y
situacion de su
expediente de manera
virtual

desconfianza de
procesos virtuales

administrativos
esto conlleva a

cosas mucho mas
sencillas, més
simples y rapidas

Simplificacion
administrativa 3
Buen servicio 1
Cumplimiento de
funciones 1

Acceso de procedimientos

virtuales 1

10.- Cuales son los
logros alcanzados
con respecto a los

gestor en procesos
administrativos, se
genera un flujograma

Se ha capacitado a los
directivos, docentes,
administrativos, en

Mejora en la
atencion al publico.
Implementacion de

uso de la tecnologia,
plataforma para uso
del publico, méas

promover el
desarrollo educativo
de los estudiantes.

Gestor de procesos 1
Flujograma ( rutas de
procedimientos 1

- Trabajo colaborativo

bienes y servicios o las rutas del | temas informaticos. la ventanilla de celeridad capacitar en calidad | Demora 1
brindados al publico | procedimiento, Se trabaja con orientacion al Capacita para y en tecnologia. Plataforma viertual 1
usuario? camino corto para | celeridad. usuario aprendizaje por buena gestion que Celeridad 1
obtener las | buenas practicas de trabajo colaborativo trasciende en el Buena atencion 2
resoluciones. se arma | atencion. estudiante. propiciar | Implementacion de
oficinas para  no | Implementacion de la la formacion y ventanilla 1
saturar a la UGEL, | ventanilla de atencion. mejora continua. de atencién 2
mecanismos virtuales mejorado en la Mejora de atencion 3
para atencion  al atencion, y también | Trabajo colaborativo 1
publico en la celeridad
1.- Desde su Que se le respete el Recibir una cordial | Que sean mejorar y los de tener una Eficiencia 1 Cumplimiento de
Expect | apreciacion. Cudles | horario. personal bienvenida, trato | transparentes, tiempos, atencion rapida una | Desempefio laboral 1 protocolos de
ativa son las expectativas | idoneo capaz realizar | diferenciado por edad | documentos a una principalmente solucién y atencion | Transparencia 3 administracion
que el pablico con eficiencia sus y condicion fisica. una | respuesta en el planillas Celeridad 5 atencién 1

usuario tiene con
respecto a la
realizacion de una
gestion
administrativa en la
UGEL N° 02.

funciones. el trato y la
transparencia a
ingresar un
expediente, tiene que
cumplirse todos los
protocolos que exige
la administracion

informacion clara vy
precisa. Los tiempos
de respuesta debe ser
rapida

menor tiempo
posible. dias de
atencion a los
directivos. favorecer
a la educacion

Cumplimiento de
protocolos 1
Buen trato 2
Transparencia 1

2.- Cuales son los
métodos 'y medios
con los que cuenta la
institucion para
conocer las

Buzon de sugerencias,
plataformas. las redes

sociales, el FACE.
cuaderno de
reclamaciones. . se

un buzén de
sugerencias. prefieren
usar el libro de
reclamaciones.

el buzoén de
sugerencias, y el
cuaderno de
reclamaciones. falta
una informacion

Buzon de sugerencias,
el libro de
reclamaciones. no se
toma en cuenta sus
opiniones. realizar

Buzon de
sugerencias y
cuaderno de
reclamaciones. Son
buenas, pero no

Buzon de transparencia 5
Libro de reclamaciones 5

redes sociales 2
redes sociales
encuestas 2

- Identificacién
incidencias

de
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necesidades y | sistematiza, se hace un | utilizan las redes directa a través de | encuestas e | practicas, la caja ya
expectativas de las | balance, donde son las | sociales una encuesta informacion mas | a veces esta vacia.
personas en una | areas que se ha objetiva nunca se dio
gestion incidido, cual es el importancia
administrativa tema que la gente

requiere

3.- Porque sera
importante realizar
el procesamiento y
sistematizacion de
la informacién de
las necesidades y
expectativas del
publico usuario?

se tomen decisiones
para la mejora, los
resultados te permiten
mejorar este rubro

Constantemente se
esta evaluando y
cambian las
estrategias de acuerdo
a las necesidades

para mejorar Si
sabemos cual es la
percepcion del
publico

favorece al publico
usuario el
procesamiento y
sistematizacion

no es importante el
procesamiento ni la
sistematizacion, no
se evidencia
resultados esa
expectativa del
usuario

Toma de decisiones 3

Mejora en la atencion 2

Evaluacion de desempefio

1

Percepcion del pablico 3

Procesamiento y
sistematizacion.3
Mejora de imagenl
Procesamiento y
sistematizacion 3

procesamiento y
sistematizacion, no
evidencia resultado,

4.- consideras que la
alta direccion debe
evidenciar
COmpromiso y
liderazgo en brindar
calidad de servicio?

Si se da el 100 , hay,
COMpPromiso
emocional. trasciende
en la opinion de los
usuarios. apreciaran el
esfuerzo

Alta direccion liderar
el trabajo, delegar a
los jefes la
responsabilidad de
cumplir con las
funciones y
cumplimiento de las
metas.

promover la mejora
continua. aumentar
la satisfaccion del
publico usuario.
demostrar liderazgo
y cOmpromiso
enfocado al cliente,
imagen de la
institucion y
también como ella
demuestra su
liderazgo

Sin Liderazgo no hay
direccién, le debe
interesar el tema del
buen servicio, labuena
imagen

Porque es imagen
institucional, tiene
que identificarse
con sus acciones 'y
el buen servicio que
brinde

- Compromiso laboral

- Alta direccion 2

- Delegar funciones 1

- Satisfacion 1

- Cumplimiento
trabajol

- Mejora de atencion 1

1

de

- Satisfaccion del usuario 1

- Liderazgo 1
- Compromiso 1
- Buen servicio 2

- Imagen institucional 3

satisfa
ccion

5.-Cuales son las
estrategias que tiene
la institucion para
crear una cultura de
servicio

Sensibilizar a los
trabajadores para un
buen trabajo, ,
formacion continua.
... Trabajo
colaborativo y
cooperativo.

La cultura de servicio
se establece en la
mision y vision de la
institucion.
capacitaciones en
buen trato, calidad de
atencion y otros
inherentes al cargo

Capacitaciones a su
personal que se
demuestre que tiene
personal conocedor
de su funcién,
monitoreo del jefe.
Monitoreo por el
jefe inmediato los
trabajadores se

reformular estrategias
debe ser desde la
directora de UGEL

hasta el personal.
Desempefio del
personal.

funciones que deben
ser eficiencia,
veracidad, lealtad,
neutralidad,
honestidad,

puntualidad.
Desempefio
personal.

del

Desempefio

Trabajo colaborativo 2

Calidad humana 1

Estimulos de desempefio

1

Monitoreo 2

Cultura de servicio 1
Misién — visién 1
Buen trato 1

Estimulos al mejor
desempefio por area
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jefe es parte del
equipo, tiene que ver
la calidad humana
Realizar evaluaciones

desempefian
adecuadamente
esldganes, frases
motivadoras para la

Buena  atencion
observador
ministerio 1

1
del

Reformular estrategias 1

mensuales y abuena atencion. Eficiencia 2
trimestrales de los observador del Sancion 1
avances. ministerio
Estimulos al mejor
desempefio por area
6.-Deacuerdoasu |- Ser atendido con | Atencion inmediata, atendido de forma | responder a los principal pronta Celeridad 4 - Implementar la
criterio cuales son educacion a la | buentrato, asertivo. rapida, solicitud o | lineamientosy atencion, eficaciay | Implementacion de la notificacion virtual
las satisfacciones brevedad  posible, | Personal con tramite se resuelvaen | politica de estado en respuestas a los notificacion virtual 1 - Demora en planillas
que el pablico obtener  respuesta | adecuado desempefio el menor tiempo | el marco de la documentos. Confianza 1
usuario espera formal la respuesta | due genere confianza. |posible. Buen trato educacion. demostrar | prontas respuestas. Solucién a demanda buen
alcanzar al realizar sea oportuna vy | indicaciones o de empatia y de | alusuarioel resultado | Demoras en trato
una gestion asertiva. de | recomendacionesy respeto de un trabajo planillas Empatia 1
administrativa en la implementar la | soluciénasu Lineamientos y politica 1
UGEL N° 02 notificacion virtual demanda. Gestion por resultados 1
Todo profesional Eficacia 1
debe desarrollar una Cultura de buen trato 1
cultura de buen trato y
ser empatico
7.-Qué opinion tiene | Ha  mejorado, la |  atencional publicoes [avance en calidad, | EI' buen trato debe |- tiene buena | Mejora de atencién 3
Ud. acercade la atencion al ciudadano compleja, buen trato, , | Mayor disposicion en | partir del saludo, el | calidad, pero no | Buen trato 3
calidad de servicio en  brindar  trato | menor tiempo  de el t_r,abajo y la trat_o cordial, dgbe excelente. todo | Eficiencia 1
en el trato durante la | amable. atender con | espera, atencion es |atencion. No tener | mejorar un poco mas debe ser excelente | profesionales idoneos 1
?tencmn quoe brinda premura y eﬁuengla. diferenciado personas calidad Celeridad 2
a UGEL N° 02 al conviccion  atendido .
publico usuario? por profesionales buena calidad 1
idoneos Demora 1
Atencion diferenciado
1
avance en calidad 1
8.- como se realiza | Por ventanilla, el nimero de Ventanilla  virtual, | la Ley de - portal de - ventanilla virtual 2 - Servico eficiente y
la atencion  del | procedimiento virtual, | expediente y una brindar buen | transparencia, acceso transparenciaala |- procedimiento virtual eficaz
acceso a la | ruta de orientacion contrasefia para servicio. no todos los | a las plataformas informacion - ruta de orientacion 1
informacion del con indicacion en que ingresar atramitesen | casos  se pueden - servicio operativol
area se encuentra. linea. acceso a la consultar
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tramite realizado por
el publico usuario?

brindar un servicio
eficiente y eficaz

plataformay la
virtualidad

- plataforma 3
- ley dela
transparencia 2

9.- Qué opinion tiene | esforzarnos para | falta mejorar la todavia le falta No es optima ni atencion al usuario Calidad de serviciol Accebilidad
Ud. acerca de la | brindar calidad de | cantidad de mejorar, hay poco pésima, pienso que es | hay demora Mejorar 3 por ruta de
calidad de servicioen | servicio en el tiempo | solicitudes es mucho personal para que se | regular. cultura de - Demora 2 procedmient
el tiempo/plazosenla | al publico. mayor a la cantidad resuelva desconfianza, no Celeridad 2 0s.
realizacion de un | laaccesibilidad de los | de personal de la sede | expedientes de un seguimiento no Accesibilidad 1
tramite o gestion de | usuarios que tienen su dia para otro resultados L
la UGEL N° 02 ruta de Ruta de procedimientos
procedimientos 1
Mejora 1
Falta personal
Cultura de
desconfianza 1
Atencion al usuario 1
10.- Considera que . El fin es brindar relevancia  en el |disefiadas para dar | La infraestructura se disefiadas para dar Calidad de servicio 1 Usuarios no

los servicios que
brinda la institucién
estan
estratégicamente
disefiadas y
organizadas para la
satisfaccion del
usuario?

calidad de servicio.
trato amable y de
respeto, brindar
orientaciones
puntuales sobre el
procedimiento,
Celeridad en la
atenciony
operatividad para
Ilegar respuesta de la
gestion realizada

cumplimiento de sus
funciones de acuerdo
al publico que se
dirige

una satisfaccion al
usuario. Influye el
personal que
contrata-desempefio

ha adecuado, la
gestion se esfuerza
dar utilidad a los
espacios y ofrecer un
buen servicio

una buena atencion.

los usuarios no
estan satisfechos

Buen tratol
Buena atencion 2
Cumplimiento de
desempefio 2
Adecuacién de
infraestructura 3
Buen servicio 2
Buena atencion 3
Dar satisfaccion 1

satisfechos
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MATRIZ DE DATOS N° 03

EL impacto de la gestion por resultados en la calidad de servicio, UGEL N° 02-Rimac,2019

Categorias | m Preguntas Funcionario 1 | Funcionario 2 Usuario 1 Usuario2 Usuario 3 Categorizacion Codificacion | Categorias
emergentes
Cargo que Informante Directora Directora Asistenta
desempefiaenla | clave Especialista Social
entidad
GESTION | EFICIENTE 1.-Desde su | setrabajaen optimizar el | Se nota cambios | Se atienden Desde el afio - Calidad de | 1 Servicio
POR punto de vista | funcionala recurso humano | en la atencion casos con pasado servicio 2 orientado al
como se estd | calidad de de la sede. para | en darrespuesta | demora para mejorando, se - Mejoras en la| 2 ciudadano.
RESULTA desarrollando la | servicio hacer sinergia de | a las solicitudes | reclamos de ha avanzado. atencion 4
DOS actual  gestion | mejoras la atencion. ha mejorado. pagos, se tiene
administrativa considerables cultura de | 70% de avance. | licencias, cese, | protocolos de
en la | en laatencion, desconfianza La gestion se subsidios atencion.
UGELN°®02. se han desarrolla en se concentran
agilizado, los bien para la muchas - optimizar recurso
procedimientos. educacion personasende | 2 5
se viene mes, -sinergia en la
teniendo aglomeracion atencion 1 2
buenos con laatencion | -Demora 1 6
resultados a los jubilados Cultura de
un cambio desconfianza 1 7
sustancial Servicio orientado
desde Gltimos 5 al ciudadano.1 8
afio Aglomeracion de
para brindar un usuarios 1 2
servicio
orientado al
ciudadano
2.- Cuél esel No llegamos al | Equipo humano No llegamos al | tramites via tiene como Mejora en la Reducido
nivel de 100% pero comprometido 100% pero virtual finalidad dar un | atencion. 2 personal para
cumplimiento estamosenese | consutrabajoa | estamosen ese ventanilla de buen servicio al | Manual de atencion
de los objetivos | proceso favor de la proceso atencion al publico funciones 3 9
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planteados en la | Trabajamos a educacion, Trabajamos a usuario para usuario, Plan operativo
institucion con través de los trabaja en través de los seguimiento de | cumplir sus institucional 3 9
respecto a los manuales de funcion plan de manuales de expedientes metas Mapa de proceso de
bienesy funciones el trabajo funciones el Se observan los | no contar con calidad 2 2
servicios al POI, respaldado por el | POI, esfuerzos con una Compromiso 1 8
publico priorizando el POI, manual de priorizando el respecto a infraestructura | Toma de
usuario?5r mapa de funciones. mapa de calidad, uso de decisionesl 10
proceso de El Plan es proceso de tecnologia. Aliados
calidad. evaluado de calidad Reducido estratégicosl 5
manera mensual personal para Convenios
y trimestral para atencion a los institucionales 1 5
tomar cuatro distritos Calidad de servicio
decisiones. y tantos casos 1 1
hay un trabajo
con aliados Falta
estratégicos y Supervision de plan
convenios mensual y
institucionales trimestral. 9
Tramite virtual 1 4
Plan de trabajo 1 9
3.- Con respecto | area de tramite | ordenarsey Centro de Sila esta disefiadaen | Tramite Cultura de
alaorganizacion | documentario adecuar los Atencion al organizacion funcion al buen | documentario 1 4 desconfianza.
y planeamiento, | organizados de | recursos Usuario que hace lo posible | servicio no | Manual de
consideras que | acuerdo manual | humanosy permitira por el todos tiene | funcionesl 9
los servicios | de funciones, materiales en agilizar los cumplimiento buen Plan de trabajo 1 9
brindados estan | cumplimiento funcién de sus tramites de una buena desempefio, la | toma decisionesl 10
disefiados de plan de propositos documentariosy | atenciénalo infraestructura | evaluar trabajo 1 11
estratégicamente | trabajoy tomar | fundamentales. mejorar la usuario, pero y los ambientes
para una buena | decisiones Los jefes de atencion a los con tantos se han | plataforma digital 1 | 4
atencién del | oportunas. equipo se relinen | usuarios en un casos demoran | adecuado.
usuario? Laborde equipo | para evaluar ambiente en atender. carece de | Cronograma de
integrado, trabajos. amplio. se ha disefiar funcionalidad cumplimiento de
trabajando a se trabaja en avanzado con estrategias que | por falta de | funcionesl 9
través de la conjunto. hay un | respecto ala ayuden a especialistas en | Metas de
plataforma cronograma para | mentalidad del superar grave la atencion al | desempefiol 11
digital el cumplimiento | trabajador problema publico hay una | Centro de atencion
de metas de los UGEL Cultura de | al usuariol 8
compromisos de desconfianza. Mejora de atenciéon | 2
desempefio. 1
Demoral 6
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Disefio de

estrategiasl 9
Buen desempefiol 11
Cultura de
desconfianza 7
4.- En la UGEL | varios asignado de | cuidado en Procuran tiene que estar Regimenes2 9 - Disconformid
N° 02 como se | regimenes los acuerdo al MOF, | seleccionar realizarlo bien capacitado para | Habilidades ad por
esta llevando a | CAS, la 726, tenemos diversos | personal para hay personal ser empatico blandas2 5 sueldos.
cabo laseleccién | locacion, regimenes. la | esaérea, gue son muy con el usuario Manual de
y evaluacion del | SERVIR Perfil | contratacion esta | mejoras en la comprometidos, | Los nuevos que | organizacion y
personal que | conel manejo determinados los | atencion del también han venido son funciones -MOF-1 | 9
brinda atencién | de habilidades perfiles y hay | usuario, noserd | personal que profesionales Conocimientosl 5
al publico | blandas, proceso de | perfecto ni al solo cumple su | mas eficientes Plataforma virtuall | 4
usuario? conocimientos | seleccion 100% pero estan | funcion, pero Transparencial 12
la seleccion se | riguroso. se | encaminados. no se les ve
hace por via evalla el manejo empaticos
virtual de la inteligencia Imagen
plataforma, emocional y
publicacion. Un | liderazgo.
proceso Diversos
bastante regimenes Compromisol 9
transparente realizan las Liderazgo 1 15
mismas inteligencia
funciones y emocionall 5
tienen Mejora en la
Cabe mencionar atencion 1 2
que la atencidn al Cumplimiento 1 11
publico es un Disefio de
proceso muy estrategiasl 5
complejo  que Calidad de
necesita serviciol 1
oxigenarse Empatia con el
periddicamente, usuariol 8

es una funcion
muy desgastante
al interactuar de
manera  directa
con el publico.
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disconformidad

por sueldos
diferentes.
5.-Como se estd | tiene que estar Hay una . muy . evaluacién es | todas las | Empatia con el Personal no se
llevando a cabo | capacitado para | evaluacion importante la de importancia instituciones usuariol 8 abastece
la evaluacion de | ser empatico permanente, se evaluacion para reformular deben ser
desempefio? con el usuarioy | les fomenta un porque de esta estrategias, para evaluados
debe estar interés por manera alcanzar un permanentemen Evaluacion
comprometido | brindar buen permitira desempefio te, falta ser [ desempefio4 1
con el trabajo servicio al resaltar la eficiente capacitado para | Buen servicio 1
porque a veces | publico. evaluar | imagen o de la ser idoneo para | Calidad de
demanda esel institucion el cargo de | serviciol 1
quedarse mas cumplimiento de | como entidad atencion. Cumplimientol 11
tiempo. objetivos de cada | publica. para observa Desempefio
de las areas buscar que deficiencias en | eficiente 2 11
el personal no se | mejorar el desempefio Evaluacion
abastece. permanente 1 11
cumplimiento
EFICAZ 6.-Cual es el -Apuntar a un | gue exista tener gestiones resultados lo objetivo es que | . Buen resultado 1 11 - el estimulo
proposito buen resultado | resultadosy con resultados, que se ha este resultado procesos econémico  por
principal de la a obtener | efectos positivos | resultados logrado sea optimd, que | concluidos 1 9 el cumplimiento
implementacion procesos de una gestion observable y demostrar de un | sea de calidad, | Calidad educatival | 15 de metas
de lagestion por | concluidos. la | parala palpable,, que | trabajo enfocada a Celeridad 1 14 mayor valoracion
resultados en la mejora de la | educacion ha sido bueno y promover el Valoracion del es el estudiante
administracion calidad el estimulo beneficioso desarrollo estudiantel 8
de laeducacion? | educativa, la | econdmico por el educativo de Gestidn resultados 1 | 5
entrega cumplimiento de los estudiantes
oportuna  de | metas.
los materiales. | Los resultados Cumplimiento de
mayor deben trascender funciones 1 11
valoracion es el | €n beneficio de Calidad educatival | 1
estudiante. los ciudadanos, eficiencia y eficacia
Es decir, que se sientan gestion por 15
eficiencia y favorecidos. rsultados
Eficacia de
funciones
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7-Cuales son las | si el personal la demora de la demora en La demora de Buen trato 1 2 abogada del
mayores no orienta algunos resolver un los tramites Mal servicio 1 MINEDU
dificultades que | adecuadamente, | documentos. de expediente no se documentarios, | Demora 4 6
se presentan no evidencia un | pasar de una cumple en los requisitos, poca | Burocracia 1 6
para alcanzar la | trato amable y oficina a otra. plazos que nos informacion de | Documentos
confianza de los | educado. Recibir dicen., en esos transparencia improcedentes 1 6
usuarios? va incomodoy | documentos casos acudimos Uso de tecnologial | 5
mal servido por | improcedentes. ala Incumplimiento 1 11
lo que su abogada del
opinion o MINEDU, pues
apreciacion, ira es un personal Transparencia 1 12
en contra de la que no
imagen pertenece a la
institucional UGEL, sino que
depende del
minedu
8.-- Crees que es | ahora no es Si, son ellas la Siesde Siesde Sies Incumplimiento 1 11 - Plan Operativo
importante que relevante, que determinan importancia ya importancia que | importante son | Plan de trabajo 1 9 no relevante
las actividades mucho de las el Plan de gue promovera las actividades un soporte de Optimizar recursos
se desarrollan de | actividades son | trabajo de en sus se desarrollan las acciones 1 5
acuerdo al Plan | de acuerdoala | direcciony de servidores un de acuerdo de operativas para | Cumplimiento | 11
Operativo realidad el diaa | cada una de las desempefio acuerdo al Plan | brindar un Desempefio
Institucional? dia areas. competente y Operativo, mejor servicio. | competente 1 11
revision de ético. lograr una | herramienta por muchos Plan operativo 1 9
metas es gestion donde factores no se Programan de
reportado cada moderna, programan las cumple. actividades 1 9
mes para innovadora e actividades Buen servicio 1 2
optimizar los inclusiva
recursos
9.- Qué La ley de la | normatividadde |  |aleydela La Conlaleydela | Leyde desconfianza de
mecanismos y transparencia, la administracion trasparencia., simplificacién transparencia transparencia 4 12 procesos
normativas se normas de | publica 27444, nos ayuda a que administrativa, | una mejor Implementacion de virtuales
usan para implementacion | ley de la los tramites sean | debe mejorar, a | manera de gestion publica 1 9
favorecer la de _Ia gestion transpart_er)aa. més rapidos, se mve;l _ servw_al _ Ley _dg _
simplificacion publica, la ley | Para facilitar el simplificaran institucional. usuario, sin administracion
administrativa administrativa | acceso los tramites los tramites tantas 27444 2 9
enla UGEL N° 27444. administrativo administrativos | S€an mas compllcauo,nes C_elerl_dz_:ld 3_ ) 14
02? reduur_ Io_s menos esto conllevaa | rapidos , pero deberian Slmpll_flcac'lon
procedimientos, | burocratico. ser las cosas administrativa 3 9
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pero nunca revisar la pagina mucho méas Buen servicio 1 2
eliminarlos. donde se informa sencillas, méas Cumplimiento de
procedimientos y simples y funciones 1 11
situacion de su rapidas Acceso de
expediente de procedimientos 4
manera virtual virtuales 1
desconfianza de
procesos
virtuales
10.- Cuales son | gestor en Se ha capacitado | Mejoraen la uso de la promover el Gestor de procesos Trabajo
los logros procesos a los directivos, atencion al tecnologia, desarrollo 1 9 colaborativo
alcanzados con administrativos, | docentes, publico. plataforma para | educativo de Flujograma ( rutas
respecto a los se genera un administrativos, Implementacion | uso del publico, | los estudiantes. | de procedimientos 1 | 9
bienes y flujograma o en temas de la ventanilla | mas celeridad capacitar en Demora 1 6
servicios las rutas del informaticos. Se | de orientacion al | Capacita para calidad y en Plataforma viertual
brindados al procedimiento, | trabaja con usuario aprendizaje por | tecnologia. 1 4
publico usuario? | camino corto celeridad. trabajo buena gestion Celeridad 1 14
para obtener las | buenas préacticas colaborativo que trasciende Buena atencién 2 2
resoluciones. se | de atencion. enel Implementacién de
arma oficinas Implementacion estudiante. ventanilla 1 2
para no saturar | de la ventanilla propiciar la de atencién 2 2
ala UGEL, de atencion. formacion y Mejora de atenciéon | 2
mecanismos mejora 3
virtuales para continua.
atencion al mejorado en la
publico atencion, y
también en la
celeridad
CALIDAD | EXPECTATI 1.- Desde su Que se le Recibir una Que sean mejorary los | de tener una Eficiencia 1 15 Cumplimiento de
DE VAS apreciacion. respete el cprdial _ transparentes, tie_mp_os, atencion r_é,pida Desempefio laboral | 11 protocolos de
Cuales son las horario. bienvenida, trato | documentos a principalmente | unasoluciony | 1 administracion
SERVICIO expectativas que | personal idéneo | diferenciado por | unarespuestaen | planillas atencion Transparencia 3 12
el publico capaz realizar edad y condicion | el menor tiempo Celeridad 5 14
usuario tiene con eficiencia fisica. una posible. dias de atencion 1 2
con respecto a la | sus funciones. informacion atencion a los Cumplimiento de
realizacion de el tratoy la claray precisa. directivos. protocolos 1 11
una gestion transparenciaa | Los tiempos de favorecer ala Buen trato 2 1
administrativa ingresar un respuesta debe educacion Transparencia 1 12
expediente, ser rapida
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en la UGEL N°
02.

tiene que
cumplirse todos
los protocolos
que exige la
administracion

2.- De acuerdoa | Debe ser tiene que ser que sea amable | Conocedor de ser educado, -
tu criterio cuales | amable proactivo, y respetuoso, su funcion se preciso y claro Empético 4 8
son las actitudes | empatico, tolerante con muy empéaticoy | &gil en la en sus - Informacién veraz | 9
personales que predispuesto disposicion de tolerante y atenciony orientaciones, y clara 4
se debe ayudary servicio, ser brlnda_r atencion prlndar y atento. Sea Comprensivo 3 15
encontrar en el resolver la claro en las de calidad informacion prudente y con | Tolerante 3 8
personal situacion de indicaciones, veraz y clara. conocimientos | _ Amable 3 8
administrativo cada usuario, brindar Ser de su funcion A 1
local de debe poseer informacion comprensivo. - Conocimientos 2 9
atencion publica | conocimientos | correctay clara - Imagen
de sus
funciones crear -
buena imagen
institucional
3.- ¢Porque es disefiar las Constantemente | . percepcion del | 4. resolverlos. se hace un disefar las procesamiento y
importante estrategias de se esta publico. favorece para procesamiento | estrategias 10 sistematizacion,
conocer las atencion 'y evaluando y tomar y buena atencion 2 no evidencia
expectativas y revertir errores | cambian las decisiones sistematizacion resultado,
necesidades del | y brindar una estrategias de en
publico usuario | buena atencion. | acuerdo a las Se puede buzén de
$? evaluando las necesidades aplicar nuevas | sugerencias 2
expectativas y formas de estrategias 9
necesidades del sistematizar percepcion del
publico. este rubro publico 11
el buzén de tomar decisiones 10
sugerencias, procesamiento y
que no tiene sistematizacion 9
mucha
credibilidad
4.- consideras Sisedael 100, | Altadireccion promover la Sin Liderazgo Porque es - Compromiso
que la alta hay, liderar el trabajo, | mejora no hay imagen laboral 1 11
direccion debe COMpPromiso delegar a los continua. direccion, le institucional, -
evidenciar emocional. jefes la aumentar la debe interesar tiene que
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compromiso y trasciende en la | responsabilidad satisfaccion del | el tema del identificarse - Delegar funciones | 9
liderazgo en opinion de los de cumplir con publico usuario. | buen servicio, CON sus 1 2
brindar calidad usuarios. las funciones y demostrar la buena acciones y el Satisfaccion 1
de servicio? apreciaran el cumplimiento de | liderazgoy imagen buen servicio - Cumplimiento de
esfuerzo las metas. compromiso que brinde trabajol 11
enfocado al Mejora de atencion
cliente, imagen 1 2
de la institucion - Satisfaccion  del
y también como usuario 1 1
ella demuestra Liderazgo 1 2
su liderazgo - Compromiso 1 11
- Buen servicio 2 1
5.-Cudlessonlas | Sensibilizar a La cultura de Capacitaciones | reformular funciones que Desempefio Estimulos al
estrategias que | los trabajadores | servicio se a su personal estrategias debe | deben ser Trabajo 11 mejor
tiene la | paraun buen establece en la que se ser desde la eficiencia, desempefio por
institucion para | trabajo, mision y vision demuestre que directora de veracidad, area
crear una cultura | formacion de la institucion. | tiene personal UGEL hasta el lealtad, Estimulos de
de servicio continua. ... capacitaciones conocedor de su | personal. neutralidad, desempefio 1 11
Trabajo en buen trato, funcion, Desempefio del | honestidad, Monitoreo 2 7
colaborativo y calidad de monitoreo del personal. puntualidad. Cultura de servicio
cooperativo. atencion y otros | jefe. Monitoreo Desempefio del 1 8
jefe es parte del | inherentes al por el jefe personal. Mision — vision 1 10
equipo, tiene cargo inmediato los Buen trato 1 2
que ver la trabajadores se Buena atencion 1 2
calidad humana desempefian observador del
Realizar adecuadamente ministerio 1 7
evaluaciones esldganes, Reformular 10
mensuales y frases estrategias 1 15
trimestrales de motivadoras Eficiencia 2 15
los avances. para la abuena Sancién 1 7
Estimulos al atencion.
mejor observador del
desempefio por ministerio
area
SATISFACC| | 6.-De acuerdoa | Ser atendido Atencion atendido de responder a los | principal pronta | Celeridad 4 14 - Implementar
ON su criterio con educacion a | inmediata, buen | forma rapida, Ilne{a_mlentos y | atencion, la notificacién
cuales son las la brevedad trato, asertivo. solicitud o politica de eficaciay virtual
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satisfacciones posible, obtener | Personal con tramite se estado en el respuestas a los | Implementacion de 14 Demora en
que el pablico respuesta adecuado resuelva en el marco de la documentos. la notificacion planillas
usuario espera formal la desempefio que menor tiempo educacion. prontas virtual 1
alcanzar al respuesta sea genere posible. Buen demostrar al respuestas. 4
realizar una oportuna 'y confianza. trato de empatia | usuario el Demoras en Solucion a demanda | 2
gestion asertiva. de indicaciones o y de respeto resultado de un | planillas buen trato 8
administrativa implementar la | recomendaciones trabajo Empatia 1
enla UGEL N° | notificacion y solucién a su Lineamientos y 9
02 virtual demanda. politica 1
Todo profesional Gestidn por 11
debe desarrollar resultados 1 15
una cultura de Eficacia 1 2
buen trato y ser Cultura de buen
empatico trato 1
7.-Qué opinién Ha mejorado, la | . atencién al avance en El buen trato tiene buena Mejora de atencion
tiene Ud. acerca | atencion al pablico es calidad, mayor debe partir del calidad, pero 3 2
de la calidad de | ciudadano en compleja, buen disposicion en saludo, el trato | no excelente. Buen trato 3 2
servicio en el brindar trato trato, , menor el trabajo y la cordial, debe todo debe ser Eficiencia 1 15
trato durante la | amable. atender tiempo de atencion. No mejorar un excelente
atencion que conpremuray | egpera, atencion | tener personas poco mas calidad (
brinda la UGEL | eficiencia. es diferenciado Celeridad 2 14
N° 02 al pablico | conviccion buena calidad 1 1
usuario? atendido por Demora 1 4
profesionales Atencidn
idoneos diferenciado 1 2
avanceencalidad1 | 1
8.- como se | Porventanilla, el nimero de Ventanilla laLey de portal de ventanilla virtual 2 2 Servicio eficiente
realiza la | procedimiento expediente y una | virtual, brindar transparencia, transparenciaa |- procedimiento y eficaz
atencién del | virtual, rutade | contrasefia para buen servicio. acceso a las la informaciéon virtual 15
acceso a la | orientacion con | ingresara no todos los plataformas ruta de orientacién 1 | 4
informacién del | indicacion en tramites en linea. | casos se pueden servicio operativol | 2
tramite realizado | que area se acceso a la consultar plataforma 3 2
por el publico | encuentra. plataformay la ley de la
usuario? brindar un virtualidad transparencia 2 12
servicio
eficiente y
eficaz
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9.- Qué opinién | esforzarnos falta mejorar la todavia le falta | No es 6ptima ni | atencion al Calidad de serviciol | 1 Accebilidad
tiene Ud. acerca | para brindar | cantidad de mejorar, hay pésima, pienso | usuario hay por ruta de
de la calidad de | calidad de | solicitudes es poco personal que es regular. | demora Demora 2 6 procedmientos.
servicio en el servicio en el | mucho mayor a para que se cultura de Celeridad 2 14
tiempo/plazos tiempo al | lacantidad de resuelva desconfianza,
en la realizacion | publico. personal de la expedientes de no seguimiento Ruta de
de un tramite o la accesibilidad | sede un dia para otro | no resultados procedimientos 1 9
gestion de la de los usuarios
UGEL N° 02 que tienen su Cultura de
ruta de desconfianza 1 7
procedimientos
10.- Considera . El fin es relevancia en el disefiadas para La disenadas para | Calidad de servicio | 1 Usuarios no
que los servicios | prindar calidad | cumplimiento de | dar una infraestructura | dar una buena 1 satisfechos
que brinda la de servicio. sus funciones de | satisfaccion al se ha adecuado, | atencion. los Buen tratol 2
institucion estan | (20 amable y acuerdo al usuario. Influye | la gestion se usuarios no Buena atencion 2 2
estratégicamente | . respeto, publico que se el personal que esfuerza dar estan Cumplimiento de
disefiadas y brindar dirige contrata- utilidad a los satisfechos desempefio 2 11
organizadas orientaciones desempefio espacios y
para la puntuales sobre ofrecer un buen
satisfaccion del | servicio Buen servicio 2 1
usuario? procedimiento, Buena atencion 3 2
Celeridad en la Dar satisfaccion 1 8
atenciony
operatividad
para llegar
respuesta de la
gestion
realizada
Categorias | Subcategorias | Preguntas Funcionario 1 | Funcionario 2 Usuario 1 Usuario2 Usuario 3 Categorizacion Codificacion | Categorias
emergentes
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Cargo que Informante Directora Directora Asistenta
desempefiaenla | clave Especialista Social
entidad
GESTION | EFICIENTE 1.-Desde su | setrabajaen optimizar el | Se nota cambios | Se atienden Desde el afio - Calidad de | 1 Servicio
POR punto de vistg fun_ci()n ala recurso humano | en la atencién casos con pasado servicio 2 orientado al
como se esta | calidad de de la sede. para | en darrespuesta | demora para mejorando, se - Mejoras en la| 2 iudadano.
RESULTA desarrollando la | servicio hacer sinergi ici i0 o
gia de | alas solicitudes | reclamos de ha avanzado. atencion 4
DOS actual  gestion | mejoras la atencion. ha mejorado. pagos, se tiene
administrativa considerables cultura de [ 70% de avance. licencias, cese, protocolos de
en la | en laatencion, desconfianza La gestion se subsidios atencion.
UGELN°®02. se han desarrolla en se concentran
agilizado, los bien para la muchas - optimizar recurso
procedimientos. educacion personasende | 2 5
se viene mes, -sinergia en la
teniendo aglomeracion atencion 1 2
buenos con laatencion | -Demora 1 6
resultados a los jubilados Cultura de
un cambio desconfianza 1 7
sustancial Servicio orientado
desde Gltimos 5 al ciudadano.1 8
afio Aglomeracion de
para brindar un usuarios 1 2
servicio
orientado al
ciudadano
2.-Cudl esel No llegamos al | Equipo humano No llegamos al | tramites via tiene como Mejora en la Reducido
nivel de 100% pero comprometido 100% pero virtual finalidad dar un | atencion. 2 personal para
cumplimiento estamosenese | consutrabajoa | estamosen ese ventanilla de buen servicio al | Manual de atencion
de los objetivos | proceso favor de la proceso atencion al publico funciones 3 9
planteados en la | Trabajamos a educacion, Trabajamos a usuario para usuario, Plan operativo
institucién con través de los trabaja en través de los seguimiento de | cumplir sus institucional 3 9
respecto a los manuales de funcidn plan de manuales de expedientes metas Mapa de proceso de
bienes y funciones el trabajo funciones el Se observan los | no contar con calidad 2 2
servicios al POI, respaldado por el | POI, esfuerzos con una Compromiso 1 8
publico priorizando el POI, manual de priorizando el respecto a infraestructura | Toma de
usuario?5r mapa de funciones. mapa de calidad, uso de decisionesl 10
proceso de El Plan es proceso de tecnologia. Aliados
calidad. evaluado de calidad Reducido estratégicosl 5
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manera mensual

personal para

Convenios

y trimestral para atencion a los institucionales 1 5
tomar cuatro distritos Calidad de servicio
decisiones. y tantos casos 1 1
hay un trabajo
con aliados Falta
estratégicos y Supervision de plan
convenios mensual y
institucionales trimestral. 9
Tramite virtual 1 4
Plan de trabajo 1 9
3.- Con respecto | area de tramite ordenarse y Centro de Sila esta disefiadaen | Tramite Cultura de
alaorganizacion | documentario adecuar los Atencion al organizacion funcion al buen | documentario 1 4 desconfianza.
y planeamiento, | organizados de | recursos Usuario que hace lo posible | servicio no | Manual de
consideras que | acuerdo manual | humanosy permitira por el todos tiene | funcionesl 9
los servicios | de funciones, materiales en agilizar los cumplimiento buen Plan de trabajo 1 9
brindados estan | cumplimiento funcién de sus tramites de una buena desempefio, la | toma decisionesl 10
disefiados de plan de propositos documentariosy | atenciénalo infraestructura | evaluar trabajo 1 11
estratégicamente | trabajoy tomar | fundamentales. mejorar la usuario, pero y los ambientes
para una buena | decisiones Los jefes de atencion a los con tantos se han | plataforma digital 1 | 4
atencion del | oportunas. equipo se relinen | usuarios en un casos demoran | adecuado.
usuario? Laborde equipo | para evaluar ambiente en atender. carece de | Cronograma de
integrado, trabajos. amplio. se ha disefiar funcionalidad cumplimiento de
trabajando a se trabaja en avanzado con estrategias que | por falta de | funcionesl 9
través de la conjunto. hay un | respecto a la ayuden a especialistas en | Metas de
plataforma cronograma para | mentalidad del superar grave la atencion al | desempefiol 11
digital el cumplimiento | trabajador problema publico hay una | Centro de atencién
de metas de los UGEL Cultura de | al usuariol 8
compromisos de desconfianza. Mejora de atencion | 2
desempefio. 1
Demoral 6
Disefio de
estrategiasl 9
Buen desempefiol 11
Cultura de
desconfianza 7
4.- En la UGEL | varios asignado de | cuidado en Procuran tiene que estar Regimenes?2 9 - Disconformid
N° 02 como se | regimenes los acuerdo al MOF, | seleccionar realizarlo bien capacitado para | Habilidades ad por
estd llevando a | CAS, la 726, tenemos diversos | personal para hay personal blandas2 5 sueldos.

112




cabo laseleccién | locacion, regimenes. la | esaérea, que son muy ser empatico Manual de
y evaluacion del | SERVIR Perfil | contratacion esta | mejoras en la comprometidos, | con el usuario organizacion y
personal que | conel manejo determinados los | atencion del también Los nuevos que | funciones -MOF-1 | 9
brinda atencion | de habilidades perfiles y hay | usuario, noserd | personal que han venido son | Conocimientosl 5
al publico | blandas, proceso de | perfecto ni al solo cumple su | profesionales Plataforma virtuall | 4
usuario? conocimientos | seleccion 100% pero estan | funcion, pero mas eficientes Transparencial 12
la seleccion se | riguroso. se | encaminados. no se les ve
hace por via evalla el manejo empaticos
virtual de la inteligencia Imagen
plataforma, emocional y
publicacion. Un | liderazgo.
proceso Diversos
bastante regimenes Compromisol 9
transparente realizan las Liderazgo 1 15
mismas inteligencia
funciones y emocionall 5
tienen Mejora en la
Cabe mencionar atencion 1 2
que la atencion al Cumplimiento 1 11
publico es un Disefio de
proceso muy estrategiasl 5
complejo  que Calidad de
necesita serviciol 1
oxigenarse Empatia con el
periddicamente, usuariol 8
es una funcion
muy desgastante
al interactuar de
manera  directa
con el publico.
disconformidad
por sueldos
diferentes.
5.-Como se esté | tiene que estar Hay una . muy . evaluacién es | todas las | Empatia con el Personal no se
llevando a cabo | capacitado para | evaluacion importante la de importancia | instituciones usuariol 8 abastece
la evalualclon de | ser empatico permanente, se evaluacion para reformular deben ser
desempefio? con el usuario y !es fqmenta un porque de esta estrategias, para evaluados n:
debe estar _ interés por manera alcanzar un permanentemen Evaluamgn
comprometl_do brlnc_ja_r buen permitira desempefio te, falta ser desempengft 11
con el trabajo servicio al resaltar la eficiente capacitado para | Buen servicio 1
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porque a veces | publico. evaluar | imagen o de la ser idoneo para | Calidad de
demanda esel institucion el cargo de | serviciol 1
quedarse mas cumplimiento de | como entidad atencion. Cumplimientol 11
tiempo. objetivos de cada | publica. para observa Desempefio
de las areas buscar que deficiencias en | eficiente 2 11
el personal no se | mejorar el desempefio Evaluacion
abastece. permanente 1 11
cumplimiento
EFICAZ 6.-Cual es el -Apuntar a un | gue exista tener gestiones resultados lo objetivo es que | . Buen resultado 1 11 - el estimulo
proposito buen resultado | resultadosy con resultados, que se ha este resultado procesos econdémico por
principal de la a obtener | efectos positivos | resultados logrado sea optimd, que | concluidos 1 9 el cumplimiento
implementacion pProcesos de una gestion observable y demostrar de un | sea de calidad, | Calidad educatival | 15 de metas
de la gestion por | concluidos. la | parala palpable, , que | trabajo enfocada a Celeridad 1 14 mayor valoracion
resultados en la mejora de la | educacion ha sido bueno 'y promover el Valoracion del es el estudiante
administracion calidad el estimulo beneficioso desarrollo estudiantel 8
de laeducacion? | educativa, la | econdmico por el educativo de Gestion resultados 1 | 5
entrega cumplimiento de los estudiantes
oportuna  de | Metas.
los materiales. | Los resultados Cumplimiento de
mayor deben trascender funciones 1 11
valoracion es el | en beneficio de Calidad educatival | 1
estudiante. los ciudadanos, eficiencia y eficacia
Es decir, que se sientan gestion por 15
eficiencia y favorecidos. rsultados
Eficacia de
funciones
7-Cuales son las | si el personal la demora de la demora en La demora de Buen trato 1 2 abogada del
mayores no orienta algunos resolver un los tramites Mal servicio 1 MINEDU
dificultades que | adecuadamente, | documentos. de expediente no se documentarios, | Demora 4 6
se presentan no evidenciaun | pasar de una cumple en los requisitos, poca | Burocracia 1 6
paraalcanzar la | trato amable y oficina a otra. plazos que nos informacion de | Documentos
confianza de los | educado. Recibir dicen., en esos transparencia improcedentes 1 6
usuarios? va incomodoy | documentos casos acudimos Uso de tecnologial | 5
mal servido por | improcedentes. ala Incumplimiento 1 11
lo que su abogada del
opinion o MINEDU, pues
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apreciacion, ira
en contra de la

es un personal
que no

Transparencia 1

12

imagen pertenece a la
institucional UGEL, sino que
depende del
minedu
8.-¢, Crees que ahora no es Si, son ellas la Siesde Siesde Sies Incumplimiento 1 11 - Plan Operativo
es importante relevante, que determinan importancia ya importancia que | importante son | Plan de trabajo 1 9 no relevante
que las mucho de las el Plan de que promovera las actividades un soporte de Optimizar recursos
actividades se actividades son | trabajo de en sus se desarrollan las acciones 1 5
desarrollan de deacuerdoala | direcciony de servidores un de acuerdo de operativas para | Cumplimiento | 11
acuerdo al Plan | realidad el diaa | cada una de las desempefio acuerdo al Plan | brindar un Desempefio
Operativo dia areas. competente y Operativo, mejor servicio. | competente 1 11
Institucional? revision de ético. lograr una | herramienta por muchos Plan operativo 1 9
metas es gestion donde factores no se Programan de
reportado cada moderna, programan las cumple. actividades 1 9
mes para innovadora e actividades Buen servicio 1 2
optimizar los inclusiva
recursos
9.- Qué La ley de la | normatividadde |  |aleydela La Conlaleydela | Leyde desconfianza de
mecanismos y transparencia, la administracion | trasparencia., simplificacion | transparencia transparencia 4 12 procesos
normativas se normas de | publica 27444, nos ayuda a que administrativa, | una mejor Implementacién de virtuales
usan para implementacion | ley de la los tramites sean | debe mejorar, a | manera de gestion pblica 1 9
favorecer la de la gestion | transparencia. més rapidos, se | nivel serviral Leyde
simplificacion publica, la ley | Para facilitar el simplificaran institucional. usuario, sin administracion
administrativa administrativa | acceso los tramites los tramites tantas 27444 2 9
enlaUGEL N° | 27444, administrativo administrativos | Séan mas complicaciones | Celeridad 3 14
02? reducir los menos esto conllevaa | rapidos , pero deberian | Simplificacion
procedimientos, | burocratico. ser las cosas administrativa 3 9
pero nunca revisar la pagina mucho mas Buen servicio 1 2
eliminarlos. donde se informa sencillas, mas Cumplimiento de
procedimientos y simples y funciones 1 11
situacion de su rapidas Acceso de
expediente de procedimientos 4
manera virtual virtuales 1

desconfianza de
procesos
virtuales
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10.- Cuales son | gestor en Se ha capacitado | Mejoraen la uso de la promover el Gestor de procesos Trabajo
los logros procesos a los directivos, atencion al tecnologia, desarrollo 1 9 colaborativo
alcanzados con administrativos, | docentes, publico. plataforma para | educativo de Flujograma ( rutas
respecto a los Se genera un administrativos, Implementacion | uso del publico, | los estudiantes. | de procedimientos1 | 9
bienesy flujograma o en temas de laventanilla | més celeridad capacitar en Demora 1 6
servicios las rutas del informaticos. Se | de orientacion al | Capacita para calidad y en Plataforma viertual
brindados al procedimiento, | trabaja con usuario aprendizaje por | tecnologia. 1 4
publico usuario? | camino corto celeridad. trabajo buena gestion Celeridad 1 14
para obtener las | buenas practicas colaborativo que trasciende Buena atencion 2 2
resoluciones. se | de atencion. enel Implementacion de
arma oficinas Implementacion estudiante. ventanilla 1 2
para no saturar | de la ventanilla propiciar la de atencion 2 2
ala UGEL, de atencion. formacion y Mejora de atencion | 2
mecanismos mejora 3
virtuales para continua.
atencion al mejorado en la
publico atencion, y
también en la
celeridad
CALIDAD | EXPECTATI 1.- Desde su Que se le Recibir una Que sean mejorary los | de tener una Eficiencia 1 15 Cumplimiento de
DE VAS aprfeciacic')n. respete el C(_)rdial _ transparentes, tie_mp_os, atencion r_épida Desempefio laboral | 11 protocolos de
Cuales son las horario. bienvenida, trato | documentos a principalmente | unasoluciony | 1 administracion
SERVICIO expectativas que | personal idoneo | diferenciado por | unarespuestaen | planillas atencion Transparencia 3 12
el pablico capaz realizar edad y condicion | el menor tiempo Celeridad 5 14
usuario tiene con eficiencia fisica. una posible. dias de atencion 1 2
con respecto a la | sus funciones. informacion atencion a los Cumplimiento de
realizacién de el tratoy la claray precisa. directivos. protocolos 1 11
una gestion transparenciaa | Los tiempos de favorecer ala Buen trato 2 1
administrativa ingresar un respuesta debe educacion Transparencia 1 12
enlaUGEL N° | expediente, ser rapida
02. tiene que
cumplirse todos
los protocolos
que exige la
administracion
2.- De acuerdoa | Debe ser tiene que ser que sea amable | Conocedor de ser educado, -
tu criterio cuales | amable proactivo, y respetuoso, su funcion se preciso y claro Empaético 4 8
son las actitudes | empatico, tolerante con muy empéticoy | &gilenla en sus 9
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personales que predispuesto disposicion de tolerante y atenciony orientaciones, - Informacion veraz
se debe ayudar y servicio, ser brindar atencion | brindar atento. Sea y clara 4 15
encontrar en el resolver la claro en las de calidad informacion prudente y con | Comprensivo 3 8
personal situacion de indicaciones, veraz y clara. conocimientos | Tolerante 3 8
administrativo cada usuario, brindar Ser de su funcién - Amable 3 1
local _dle o debe poseer informacion comprensivo. - Conocimientos 2 | 2
atencion pablica | conocimientos | correctay clara - Imagen
de sus 9
funciones crear
buena imagen -
institucional
3.- ¢Por qué es disefiar las Constantemente | . percepcion del | 4. resolverlos. se hace un disefiar las procesamiento y
importante estrategias de se esta publico. favorece para procesamiento | estrategias 10 sistematizacion,
conocer las atenciony evaluando y tomar y buena atencion 2 no evidencia
expectativas y revertir errores | cambian las decisiones sistematizacion | expectativasy resultado,
necesidades del | y brindar una estrategias de en necesidades 4
publico usuario? | buenaatencion. | acuerdo alas Se puede buzén de
evaluando las necesidades aplicar nuevas | sugerencias 2
expectativas y formas de estrategias 9
necesidades del sistematizar percepcion del
publico. este rubro publico 11
el buzon de tomar decisiones 10
sugerencias, procesamiento y
que no tiene sistematizacion 9
mucha
credibilidad
4.- ;Consideras | Sisedael 100, | Altadireccion promover la Sin Liderazgo Porque es - Compromiso
que la alta hay, liderar el trabajo, | mejora no hay imagen laboral 1 11
direccion debe COMpPromiso delegar a los continua. direccion, le institucional, -
evidenciar emocional. jefes la aumentar la debe interesar tiene que - Delegar funciones
COMpromiso y trasciende en la | responsabilidad satisfaccion del | el tema del identificarse 1 9
liderazgo en opinion de los de cumplir con publico usuario. | buen servicio, con sus Satisfaccion 1 2
brindar calidad usuarios. las funciones y demostrar la buena acciones y el - Cumplimiento de
de servicio? apreciaran el cumplimiento de | liderazgoy imagen buen servicio trabajol
esfuerzo las metas. COMpromiso que brinde Mejora de atencion | 11
enfocado al 1
cliente, imagen - Satisfaccion 2
de la institucion usuario 1
y también como Liderazgo 1 1
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ella demuestra - Compromiso 1 2
su liderazgo - Buen servicio 2 11
1
5.-Cudlesson las | Sensibilizar a La cultura de Capacitaciones | reformular funciones que Desempefio Estimulos al
estrategias que | los trabajadores | servicio se a su personal estrategias debe | deben ser Trabajo 11 mejor
tiene la | paraun buen establece en la que se ser desde la eficiencia, desempefio por
institucion para | trabajo, mision y vision demuestre que directora de veracidad, area
crear una cultura | formacion de la institucion. | tiene personal UGEL hasta el lealtad, Estimulos de
de servicio continua. ... capacitaciones conocedor de su | personal. neutralidad, desempefio 1 11
Trabajo en buen trato, funcion, Desempefio del | honestidad, Monitoreo 2 7
colaborativo y calidad de monitoreo del personal. puntualidad. Cultura de servicio
cooperativo. atencion y otros | jefe. Monitoreo Desempefio del 1 8
jefe es parte del | inherentes al por el jefe personal. Mision — vision 1 10
equipo, tiene cargo inmediato los Buen trato 1 2
que ver la trabajadores se Buena atencion 1 2
calidad humana desempefian observador del
Realizar adecuadamente ministerio 1 7
evaluaciones esldganes, Reformular 10
mensuales y frases estrategias 1 15
trimestrales de motivadoras Eficiencia 2 15
los avances. para la abuena Sancion 1 7
Estimulos al atencion.
mejor observador del
desempefio por ministerio
area
SATISFACC| | 6.-Deacuerdoa | Ser atendido Atencion atendido de responder a los | principal pronta | Celeridad 4 14 - Implementar
ON su criterio con educacion a | inmediata, buen | forma rapida, lineamientosy | atencion, Implementacion de la notificacién
cuales son las la brevedad trato, asertivo. solicitud o politica de eficaciay la notificacién virtual
satisfacciones posible, obtener | Personal con tramite se estado en el respuestas a los | virtual 1 14 Demora en
que el pablico respuesta adecuado resuelva en el marco de la documentos. lanillas
usuario espera formal la desempefio que menor tiempo educacion. prontas Solucién a demanda p
alcanzar al respuesta sea genere posible. Buen demostrar al respuestas. buen trato 4
realizar una oportuna 'y confianza. trato de empatia | usuario el Demoras en Empatia 1 2
gestion asertiva. de indicaciones o | y de respeto resultado de un | planillas Lineamientos y 8
administrativa implementar la | recomendaciones trabajo politica 1
en laUGEL N° | notificacion y soluci6n a su Gestion por 9
02 virtual demanda. resultados 1
Todo profesional Eficacia 1 11
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debe desarrollar Cultura de buen 15
una cultura de trato 1 2
buen trato y ser
empatico
7.-Qué opinidn Ha mejorado, la | . atencién al avance en El buen trato tiene buena Mejora de atencion
tiene Ud. acerca | atencion al publico es calidad, mayor debe partir del calidad, pero 3 2
de la calidad de ciudadano en compleja, buen disposicion en saludo, el trato no excelente. Buen trato 3 2
servicio en el brindar trato trato, , menor el trabajo y la cordial, debe todo debe ser Eficiencia 1 15
trato durante la amable. atender tiempo de atencion. No mejorar un excelente
atencion que conpremuray | espera, atencion | ener personas pOCo Mas calidad
brinda la UGEL | eficiencia. es diferenciado Celeridad 2 14
N° 02 al pdblico | conviccion buena calidad 1 1
usuario? atendido por
profesionales
idoneos diferenciado 1 2
avanceencalidad1 | 1
8.- como se | Porventanilla, el nimero de Ventanilla laLey de portal de ventanilla virtual 2 2 Servicio eficiente
realiza la | procedimiento expediente y una | virtual, brindar transparencia, transparenciaa |- procedimiento y eficaz
atencion del | virtual, rutade | contrasefia para buen servicio. acceso a las la informacién virtual 15
acceso a la | orientacion con | ingresar a no todos los plataformas
informacién del | indicacion en tramites en linea. | casos se pueden servicio operativol | 2
tramite realizado | que area se accesoa la consultar plataforma 3 2
por el publico | encuentra. plataforma y la ley de la
usuario? brindar un virtualidad transparencia 2 12
servicio
eficiente y
eficaz
9.- Qué opinion | esforzarnos falta mejorar la todavia le falta | No es 6ptima ni | atencion al Calidad de serviciol | 1 Accebilidad
tiene Ud. acerca | para  brindar | cantidad de mejorar, hay pésima, pienso | usuario hay por ruta de
de la calidad de | calidad de | solicitudes es poco personal que es regular. demora Demora 2 6 procedmientos.
servicioenel servicio en el | mucho mayor a para que se cultura de Celeridad 2 14
tiempo/plazos tiempo al | lacantidad de resuelva desconfianza,
en larealizaciéon | publico. personal de la expedientes de no seguimiento Ruta de
de un tramite o la accesibilidad | sede un dia para otro | no resultados procedimientos 1 9
gestion de la de los usuarios
UGEL N° 02 que tienen su Cultura de
ruta de desconfianza 1 7

procedimientos
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10.- Considera
que los servicios
que brinda la
institucion estan
estratégicamente
disefiadas y
organizadas
parala
satisfaccion del
usuario?

. El fines
brindar calidad
de servicio.
trato amable y
de respeto,
brindar
orientaciones
puntuales sobre
el
procedimiento,
Celeridad en la
atenciony
operatividad
para llegar
respuesta de la
gestion
realizada

relevancia en el
cumplimiento de
sus funciones de
acuerdo al
publico que se
dirige

disefiadas para
dar una
satisfaccion al
usuario. Influye
el personal que
contrata-
desempefio

La
infraestructura
se ha adecuado,
la gestion se
esfuerza dar
utilidad a los
espacios y
ofrecer un buen
servicio

disefiadas para
dar una buena
atencion. los
usuarios no
estan
satisfechos

Calidad de servicio
1

Buen tratol

Buena atencion 2
Cumplimiento de
desempefio 2

Buen servicio 2
Buena atencién 3
Dar satisfaccion 1

N

11

N -

Usuarios no
satisfechos

120






