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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar: Qué percepcion tienen los usuarios
sobre la calidad de atencién que brindan las UGEL'S de Lima Metropolitana, el tipo
de investigacion fue basico, el enfoque cualitativo y el método fenomenoldgico, la
muestra fue conformada por 10 directores usuarios, como técnica se utilizé la
entrevista y el instrumento fue la guia de entrevista semiestructurada, como

herramienta de anélisis se utilizd el Software Atlas ti9.

Los resultados sefialan que las percepciones de los usuarios directos concuerdan,
gue existen deficiencias en atencion al usuario, evidenciadas en la demora en la
atencion y los procesos, tramites engorros, etc. Sin embargo, con el uso de la
tecnologia ha habido una mejora progresiva en cuanto a la atencion de calidad al

usuario.

Se concluyd que los usuarios perciben que, habiendo mejorado la atencion en la
pandemia por la virtualidad se garantiza una atencion de calidad por lo que se debe
establecer una atencion hibrida que permita ventajas y efectividad en el tiempo de

atencion, tramites engorrosos y tiempo de espera mas corto.

Palabras clave: Percepcion, calidad de atencidén, plataforma, digital, usuario
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Abstract

The objective of the research was to determine: What perception do users have about
the quality of care provided by the UGEL'S of Metropolitan Lima, the type of research
was basic, the qualitative approach and the phenomenological method, the sample
was made up of 10 directors users, the interview was used as a technique and the
instrument was the semi-structured interview guide, the Atlas ti9 Software was used

as an analysis tool.

The results indicate that the perceptions of the direct users agree, that there are
deficiencies in customer service, evidenced in the delay in service and processes,
cumbersome procedures, etc. However, with the use of technology there has been a

progressive improvement in terms of quality care for the user.

It was concluded that users perceive that, having improved care in the pandemic
through virtuality, quality care is guaranteed, so hybrid care must be established that
allows advantages and effectiveness in service time, cumbersome procedures and

waiting time. shorter.

Keywords: Perception, quality of care, platform, digital, user
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l. INTRODUCCION.

Para esta investigacion a nivel internacional se investigo la realidad que tiene las
instituciones de los estado con respecto a la calidad de atencion a los usuarios, en
el ambito internacional podemos tener como referente a (Pefia Guarin & Perdomo
Burgos , 2017), quien analiza el servicio de atencion en el ente estatal, en el cual
sostiene que hay una gran brecha entre la calidad de atencién al ciudadano en el
sector publico a comparacién del sector privado, asi mismo hace mencion la
implantacion que se da al sistema publico en cuanto a calidad al usuario no se ha
logrado una mejora continua y visible, refiere que los gobiernos no tienen interés
como objetivo general de poder dotar e implementar y modernizar nuevas
herramientas de acuerdo con las exigencias de un mundo globalizado estas

instituciones. ISO 9001, quien estandariza los modelos a seguir y asegura la calidad.

En el modelo Servqual, nos muestra con respecto a la calidad de atencion,
refiriendo que el propdsito de calidad de una organizacion se puede medir en base
a un instrumento de mejora, de es amanera se mide la calidad frente a otra
organizacion, involucrando conceptos muy claros como percepcion y expectativa del
publico en general, asi mismo sostiene que una adecuada evaluacién de calidad de
atencion permite conocer los errores y corregirlos en el futuro, ademas permite
disminuir los errores administrativos, posibilitando una mejora continua en cuanto a

la mediciéon de la calidad de atencién al usuario.

En este sentido la calidad de atenciéon en los servicios en las entendidas
publicas deben adoptar una metodologia basadas en el desarrollo con un enfoque
de mejoras continuas para el desarrollo de los ciudadanos, y por tanto estos deben
obtener una percepcion de satisfaccidén de calidad directa, para (L6pez Salas , 2020)
en un mundo globalizado el usuario tiene diversas formas de obtener servicios de
atencion de manera presencial y alternativas mediante los medios tecnoldgicos sin
necesidad de medios tangibles, tiene mucha libertad para poder obtener un bien o

servicio de acorde a la coyuntura.

En esta linea de investigacion en la calidad de atencion al usuario se observa que
las instituciones del estado no se tienen una buena percepcion y que las expectativas
en cuanto al servicio de atencibn no son muy alentadoras como apoyo a la

investigacion referimos a Lugo (2016) quien analiza el servicio de atencion en el



sector estatal y sostiene que hay una brecha muy alta en cuanto a la calidad de
atencién al publico en general, hace referencia que la implantacién que se da al
sistema publico en cuanto al presupuesto para la logistica no es suficiente, para
dotar de herramientas que permitan una mejora continua en las areas encargadas,
oficinas, plataforma de atencidén al usuario, asi como también por otro parte en
zonas alejadas es visible desmejoras continuas en cuanto a los materiales y utiles,

recursos en desuso por el desgaste y la falta de presupuesto.

En Latinoamérica. (Lugo, Ruiz, & Brito, 2016) aportan que en algunos paises
de la regidon en Sudamérica han iniciado un objetivo en cuando a esta premisa
calidad de atencion, en las instituciones, entidades de unidades de gestidn locales,
tienen como propdésito un mismo objetivo el de superar de las brechas en cuanto a
implementacion tecnoldgicas de obtener de forma inclusiva un mismo servicio de
calidad educativa e informacion y comunicacion asertiva (TIC), logrando un modelo
a segquir, en este contexto los estados deben tener como prioridad la calidad del
servicio educativo y considerar fundamentalmente la aceptaciéon en cuando al

servicio en este sector.

Para (Fonseca Luna, 2008) indica que en la administracion publica en el Peru
debe ser continuamente fiscalizada siempre con carécter de mejoras continuar y
organizado, en la cual se cumplan con las expectativas de la gestion y atencién al
usuario, en cuando a la administracién de las Unidades de gestion locales menciona
gue la atencién debe ser optima ya que esta entidad mejora los gastos locales a
desarrollar por afio, garantiza la administracién del centro educativos, las plazas a
docentes y tramites documentarios, estas unidades deben dar la orientacion asertiva
y correcta en cuanto a la informacién al usuario y mejora de los procesos
cumpliendo asi con el elemento de modernizacién del estado en mejora de los

procesos de atencion de calidad.

En relacién a la investigacién a la calidad de atencion al usuario, que por lo
general no se tiene una experiencia tan alentadora en cuanto al servicio que ofrece
el sector publico, asi como también nada alentadora en cuanto a los servicio que
ofrece las Unidades de Gestiones locales, en consecuencia, es importante conocer

la fenomenologia: La calidad de atencion en los usuarios de una UGEL'S de Lima.



El objetivo de la investigacion fue determinar: Qué percepcion tienen los usuarios

sobre la calidad de atencion que brindan las UGEL’S de Lima Metropolitana

Por lo que nos conllevo plantear el problema general: ¢ Qué percepcion tienen
los usuarios sobre la calidad de atencién que brindan las UGEL™ ¢S de Lima
Metropolitano, 2022? Asi como también nos permitio derivar los problemas
especificos: ¢Qué percepcion tiene respecto al tiempo de atencién al usuario que
brindan las UGEL'S de Lima Metropolitano, 20227, ¢Qué percepcion tienen los
usuarios sobre los Medios de atencion que brindan las UGEL'S ce Lima
Metropolitano, 20227, ¢Qué percepcion tienen del trato de los funcionarios que
brindan atencién de las UGEL’S de Lima Metropolitano, 2022?, ¢Qué percepcién
tienen respecto a las infraestructuras que brindan las al usuario las UGEL’S de Lima
Metropolitano, 2022? y ¢ Qué percepcion tienen respecto a los medios virtuales los

usuarios las UGEL’'S de Lima Metropolitano, 2022?

La presente investigacion fenomenologia presento como justificacion que a
través observar la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad de atencion
que brindan las UGEL’S de Lima, ante los diversos problemas y una percepcion de
calidad nada alentadora de los servicios que brinda de esta institucion.

Nos resulta un interés especial, asi mismo como para los funcionarios de
atencion, jefes administradores y trabajadores publicos en general, para observar y
conocer las causas y origenes de este problema comun, asi como para poder tomar
decisiones a parti de ahi que ayuden progresivamente una mejora continua, que no
solamente se logre dar a conocer a los trabajadores o usuarios sino también

contribuir a las metas institucionales para calidad y mejora de vida de las personas.

Se consider6 como objetivo general: Conocer la percepcion que tienen los
usuarios sobre la calidad de atencion en las UGEL’S de Lima Metropolitano, 2022.
Asi también los objetivos especificos: Conocer la percepcion que tienes los usuarios
sobre el tiempo de atencion en las UGEL’S de Lima Metropolitano, 2022. Conocer
la percepcion que tiene los usuarios sobre los medios de atencion al usuario en las
UGEL’'S de en las Lima Metropolitano, 2022. Conocer la percepcion tienen los
usuarios sobre el trato de los funcionarios a los usuarios de en las UGEL’S de en las
Lima Metropolitano, 2022. Conocer la percepcion tienen los usuarios sobre la

infraestructura de atencion al usuario que tienen en las UGEL’S de en las Lima



Metropolitano, 2022 y Conocer la percepcion tienen los usuarios sobre los medios
virtuales los usuarios las UGEL’S de Lima Metropolitano, 2022.

Il. MARCO TEORICO.
En el &dmbito nacional Flores et al. (2021) afirman que la gestiobn debe ser
participativa, descentralizada y transparente que se oriente a un resultado éptimo
orientado a los derechos fundamentales de la persona en el ambito educativo,
reflejado en una atencion eficaz y eficiente. Portal (2019), sostiene que la calidad de
atencién a los usuarios en el area administrativa de la Unidad de Gestion, se percibe
insatisfecho en cuanto a las respuestas del area de atencién al usuario, esto con
relacion a la gestion de sus tramites realizados, asimismo se evidencio que hay un
minimo de la poblacién que realizo una inmediata planificacién de su gestion, el cual
tuvo una atencion regular; en esta misma linea de investigacion Rosales (2021) nos
refiere acerca del servicio de calidad en una UGEL, mostrando que hay una
perceptiva aceptable de atencion hacia los directores y seguimiento de los procesos
protocolares del sistema de gestion publica, sin embargo hay una alerta de mejora
de la atencién al usuario y publico en general, recomendado modificar algunos
protocolos y que el personal de secretaria de cada institucion deba adecuarse a las

necesidades del usuario.

Para Paucar (2019) la calidad de atencion al usuario en SJL, tiene un enfoque
diferente tanto en el sector publico como en el privado, refiriéndose que tienen
diferentes connotaciones pero con un mismo resultado, donde la calidad del servicio
del sector privado se usa una carta de presentacién para que el cliente retorne,
mientras que en el sector publico esta carta de presentacién no es tan importante ya
gue los usuarios estan practicamente condicionados a realizar los tramites en la
misma institucién, en cuanto a la calidad de atencién se habla de un publico pasivo,
gue debe esperar el tiempo de atencidon segun los protocolos y lineamientos de la
institucion sin opciones de argumentar una critica, reclamos por la demora y
demandas del sistema, que por lo general es una percepcion basica regular,
concluyendo que el 60% de la muestra presenta un nivel de satisfaccion y calificé la
atencion como regular, sin embargo esto no significa que la atencion al usuario sea
de calidad pues hay una percepcion de mejoras en cuanto a la infraestructura,

protocolos e informacién mas asertiva.



Siguiendo la misma linea, tenemos a Ramirez (2018) y Anton (2019), quienes
refieren sobre la calidad de atencion al usuario, que se encuentra en un nivel
perecedero, debido a la falta de implementacion de programas direccionados al
desarrollo de las habilidades del personal, debiéndose aplicar estas, con la finalidad
de potenciar su interés laboral y mejorar sus habilidades blandas para desarrollar
una adecuada atencion de calidad. Asimismo, lo refiere Paiva & Meca (2018) cuando
habla que la gestion respecto a la calidad de atencion en las instituciones es muy
inadecuada, evidenciando que la mala implementacion de la gestion, puede influir de
forma perjudicial a la calidad de atencion, por ello recomienda que es importante
desarrollar capacitaciones constantes, tener infraestructura adecuada y mejor

equipamiento.

Continuando con el perfil de la investigacion Sarmiento (2016), en su
investigacion sobre el sistema de informacion de apoyo y la calidad de atencion,
refiere que este sistema influye directamente sobre la calidad del servicio, pues
agencia y denota de informacion a los operadores administrativos, para prestar lo
solicitado por el usuario en los plazos que la ley enmarca, Asimismo explica los
factores que inciden en la calidad de atencion al usuario, debido a la inconformidad
gue estos manifestaban, producto de dilacion en el tiempo de respuesta ante
solicitudes o reclamos, concluyendo que la infraestructura y los servicios de
orientacién son los factores que influyen en la calidad de servicio, generando un
retardo obligatorio en el tiempo de gestiones y respuestas de los tramites
administrativos. Esto lo refuerza Zela (2020), refiriéndose que la mayoria de
entrevistados mostraron una satisfaccion regular de atencién de calidad, respecto a
los servicios del sector publico, reflejados en diferentes instituciones, donde influye

directamente con la eficacia, eficiencia y principalmente con la economia.

También hallamos a Clavo & Villon (2022), quienes en su investigacion
relacionada a la gestidn de procesos para la calidad de atencién al usuario, exponen
gue la correcta gestion de procesos que contribuird a la mejora en la calidad de
atencion al usuario, ya que esta genera que los funcionarios muestren mayor
compromiso para la mejora continua, indicando también que es necesario marcar
una constante preparacion y mejora de los conocimientos del personal que labora en
las entidades del estado, para poder brindar una atencion con un valor agregado al

servicio el buen trato al funcionario con una buena actitud, la amabilidad, celeridad
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en la respuesta, resolucion de diferencias sin burocracia. Con una visién y
perspectiva similar encontramos a Sarmiento y Uribe (2021), quienes conjuntamente
indican que la modernizacion de la gestion publica es fundamental para la mejora en
la calidad de atencion, pues a medida que modernizan todos los elementos de la
gestion publica, la atencion entrega una calidad idénea a sus usuarios, entre los
elementos que se deben modernizar, esté la planificacion, la seleccidn y contratacion
de personal, evaluacién de desempefio en cuanto al trato del funcionario al usuario,
la evaluacion de capacidades de desenvolvimiento analitico frente a los problemas
y capacitad de soluciones, asi como analisis del personal que no muestra avances

significativos en el cambio e innovacion sobre la atencién al usuario.

Asimismo, Cifuentes (2017) indica que la calidad del servicio a los usuarios de
la UGEL, muestra una relacibn de discrepancia pues existe una serie de
interrogantes al usuario, que no son resueltas completamente al momento de la
atencion, el tiempo de atencion de los tramites son muy lentos y la informacion
brindada es puntual sin opcidén a exponer casos nuevos, que por la coyuntura se han
dado con mucha frecuencia, concluyendo que se deberia realizar mejoras en el
desarrollo una comunicacion comprensiva y asertiva frente a la atencién del usuario,
asi como mejorar la informacion en las plataformas audiovisuales, medios y areas
de atencion, brindando mayor empefio en la informacion digital e impresa en las
publicaciones externas, asi también reforzar la motivacion laboral de los
colaboradores con la realizacién de capacitaciones, con el objetivo de mejorar la
calidad y el tiempo de tramites al usuario en la institucion.

Para Maizondo (2020) quien en su estudio habla sobre la calidad de servicio al
publico, busca relacionar esta actividad con la infraestructura de modernizacién,
concluyendo que el proceso de modernizacion de los elementos de atencion sean
infraestructuras adecuadas de acuerdo a las necesidades del usuario, equipos
tecnoldgicos, materiales y capacitacion al personal, con el propdésito de brindar una
mejor gestion de atencion, por lo cual es necesaria que peridodicamente se renueven
estos elementos, con una correcta planeacion y prevision, buscando con ello que los
usuarios tengan una infraestructura accesible, adecuada y con alcance al servicio,
para lograr una calidad progresiva. Asimismo, Vilchez (2021) en el mismo contexto
de la mejora de la calidad de atencion de un hospital, concluyo que, la percepcion

gue tienen los pacientes en cuanto a la calidad lo relacionan muchas veces también
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con el medio, estructuras, materiales nuevos que son aspectos tangibles de la

modernizacion.

En la misma linea, encontramos a Rosales & Barbaran (2017), quienes dan a
conocer el analisis de los directores y su perspectiva sobre la calidad de atencion a
los usuarios, manifestando que se debe mejorar los aspectos débiles relacionados a
la seguridad, equidad y eficacia, siendo resaltante la vinculacion entre la calidad de
atencion y el servicio que se brinda. Asi mismo Vera (2022), analiza la relaciéon entre
la gestion administrativa y la calidad de atencion, indicando que se tiene que efectuar
capacitaciones, implementar una mejor infraestructura adecuada para la atencién al
usuario, espacios adecuados, estableciendo funciones organizacionales, asi como
evaluar a los colaboradores, buscando de esta manera, mejorar la forma de atender,

con un personal capacitado e idoneo para las funciones del trato al personal.

Teran, et al (2021) y Limbatto (2018) en sus investigaciones coincidieron
sobre la calidad de atencion a los usuarios en Latinoameérica, en las cuales se buscan
conocer la percepcion que tiene los usuarios con respecto a la calidad del servicio
gue ofrecen las instituciones del estado, encontrandose con aspectos que son vitales
para sostener una buen servicio, como la eficiencia, elementos tangibles y la
atencion personalizada, debiéndose mantener de manera permanente planes de
mejora relacionados con la gestion de calidad, asi también se observan algunas
debilidades que se deben fortalecer, entre estas se encuentra la falta de orientacion
y evaluacién del personal, la inexistencia de procesos que incrementen el desarrollo
profesional, asimismo es necesario la existencia de un personal especialistas en la
gestion e personas, cabe mencionar que la calidad de servicio esta emparentada al
aprovechamiento de las ventajas y beneficios que traen las nuevas tecnologias en

medios y areas de atencion.

Quispe (2019), quien en su investigacion plantea una revision sistematica de la
calidad en la atencién en América Latina durante el periodo de la ultima década,
indicando que la calidad se define de acuerdo a la percepcion que el cliente muestra
acerca del producto o servicio, concluyendo que la calidad de la atencion al usuario
en el Perd, ha evolucionado de manera satisfactoria, pues en la actualidad existen

diferentes canales para analizar las opiniones y comentarios del servicio, lo cual



ayuda a levantar esas deficiencias e implantar otros mecanismos de mejora,

relacionados al beneficio del usuarios

A nivel internacional encontramos a Rios, et al (2019), quienes realizaron un
analisis sobre la calidad de atencion al usuario, donde encontraron que la base para
el desarrollo de una organizacién educacional es la calidad de atencién al publico
externo, mediante la aplicacion de un plan de comunicacion asertivo, buen trato del
trabajador, con estrategias que contemplen plazos y tiempo adecuado de atencion
al usuarios a diferentes escalas tanto cortos como largos buscando la mejora y la

eliminacion de barreras comunicacionales entre el usuario y la administracion.

Villacreses (2022) y Campi, et al (2017) manifestaron en su investigaciones
vertientes similares, buscando establecer modelos de gestion, para optimizar la
calidad del servicio a través de una adecuada cultura organizacional y comunicacion
fluida de funcionarios, proponiendo un mecanismo que mida la percepcién y
satisfaccion de los ciudadanos, basado en la cultura organizacional, fomentando el
mando, el mensaje de la informacion y el trabajo coordinado en grupo, politicas
organizacionales y estrategias de cultura de servicio de calidad al usuario, dando
una apropiada respuesta este, en caso se presenten falencias en el tramite o la
negativa a sus solicitudes. asimismo, Chiavenato (2014) también refiere la
importantica de estrategias para cumplir con el objetivo de la calidad de los procesos
para lograr beneficiar a los usuarios, para ello es importante organizar y delegar

funciones a cada trabajador para el cumplimiento de estos objetivos

Martinez, et al (2021) sostienen en su investigacion, que el trato de los
funcionarios, trabajadores o colaboradores frente a la atencion al publico, realizan el
reconocimiento de emociones en tiempo real para conseguir una correcta atencion
al cliente, aplicando la herramienta tecnolégica deeplens face detection, debido a
gue los trabajadores muestran diferentes estados emocionales, se requiere un
autocontrol y orientacion de la conducta y el pensamiento, con la finalidad de lograr
un contacto idéneo con quienes solicitan los servicios, Asi también Tenorio (2018)
en su investigacion menciono que el estado de animo del trabajador influye en la
atencion al cliente en la cual recomiendo, se debe capacitar al trabajador con el
beneficio para el desarrollo personal de el mismo y con objetivo de mejorar la

atencion.



Entonces es importante reconocer el estado de entusiasmo del empleado,
pues anticipando ello se podré prevenir o evitar una incorrecta atencion al usuario,
esta herramienta tecnoldgica contiene elementos de medicion y reconocimiento,
como la deteccion de rostros, eliminacion de rasgos y clasificacion de expresiones,
detectando siete diferentes estados de animo de la persona, siendo provisorio de la

mala experiencia del usuario con respecto a la atencion ofrecida.

Soldrzano (2013) nos menciona sobre la calidad de atencion al usuario el cual
es primordial para las mejoras de las entidades, ello nos indica que la calidad es la
representacion de un bien o servicio que encaja para satisfacer la necesidad del
individuo, concluyendo que la falta de factores sociales, la falta de recursos
econdmicos en una institucidn empobrece los protocolos de las gestiones y servicio
al usuario, por otro lado también nos refiere que debe ser simplificado y regulado el
proceso de los tramites, asi como también profesionalizacién, en los servicios
publicos y la creacidbn de un programa estratégico municipal-local realizando
seguimientos a las probleméticas del sistema, esto para la mejora continua de las

entidades y vida en general.

Henao (2020) define a la calidad de atencion al usuario como la necesidad de
sobrepasar las expectativas del consumidor de un bien o servicio, nos hace
referencia también que la calidad de servicio al usuario es definida por el individuo
quién tienen comentarios y respuestas cognitivas a nivel de conceptos, atributos del
servicio y aspectos interactivos, concluyendo que la calidad de atencion siempre se
definird como el juicio final del usuario sobre la superioridad del servicio obtenido,
gue este interpreta mediante sus sensaciones y compara sus expectativas y la
realidad del servicio obtenidos, teniendo como resultado un juicio positivo 0 negativo.
Asi mismo para Duque (2005) en este mismo contexto refiere un concepto de la
calidad de atencion al usuario, tomando en cuenta parametros y medicion de modelo
como una conceptualizacidon de ambas categorias y define a la calidad como un
habito organizado y practico, que es interpretado por el usuario a cubrir las
necesidades exactas que tiene, en consecuencia, la calidad de un servicio eficaz,

eficiente y oportuno, que sorprende con mayor expectativa al usuario.

Gil (2020) en su articulo sobre calidad de atencién a los usuarios menciona

gue; la calidad del servicio es determinada segun la apreciacion del usuario en



relacion al servicio ofrecido en los medios y areas de atencion sea tangible o
intangible, este puede determinar la imagen de la institucion segun el grado de
satisfaccion efectiva percibida por la institucion asi como también refiera el ISOO
9001:2000, indicando que, “Los procedimientos de una institucion se definen en una
estructura de actividades responsables, y asi mismo en cuanto del procedimiento
del control documentario haciendo esto eficaz y dindmico, garantizando la
efectividad de los resultados” (pg. 52). Asimismo Duque (2005) y Martinez, et al
(2021) nos mencionan en su articulo que la calidad de servicio en el trascurso de los
afos ha sufrido una evolucion continua, esto debido a los cambios de en un mundo
globalizado, al inicio las instituciones solo buscaban calidad de servicio con el
objetivo de brindar una atencion adecuada; actualmente esto ha cambiado la
satisfaccion del servicio al usuario, con el objetivo que el usuario supere sus

expectativas, con esto lograr la fidelidad del usuario.

Nguyen & Pham (2020), examinaron en su estudio sobre el impacto de la calidad
de servicios al usuario, la satisfaccion del cliente, la lealtad, y los costos que estos
elementos conllevan dentro de la banca electronica, llegando a determinar factores
como, confiabilidad en cuanto al tiempo de atencion, capacidad de servicio, tarto del
funcionario, empatia, capacidad de respuesta y tangibilidad de la infraestructura, los
cuales tiene una correlacion positiva con respecto a la satisfaccion del cliente, siendo
la capacidad de servicio y la tangibilidad los elementos que més influyen en la calidad

de atencion frente al usuario.

Es por ello que el autor Parasuraman, et al (1993), citado por Contreras, et al
(2019) sobre el modelo SERVQUAL, nos habla de la medicion de la calidad de
atencién, como herramienta Util de mejora, donde involucra los resultados del
proceso de evaluacion y que el usuario hace una comparacion de sus expectativas
frente a lo percibido por ellos. Asimismo, refiere que el usuario debe tener una
percepcion positiva del servicio y ser consistente en el tiempo como una accién que

se repite, para recién considerarlo como una atencion de calidad.

Garfias (2017) refiere que tanto como el software, el harware y principalmente
el desarrollo del talento humano son elementos necesarios de mejora y logro en la
calidad de atencion, asimismo estan relacionados hacia la satisfaccion y mayor

exigencia del usuario. Podemos deducir también que los elementos tangibles, la
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apariencia de las infraestructuras, la capacitacion del personal y los equipos que se
utilizan son considerados de mayor exigencia para establecer la calidad de atencién.

Por ultimo en el modelo de calidad de atencidén de Schiffman (2001) citado por
Paucar (2019), menciona que es una térmica que permite medir a profundidad la
calidad en diferentes instituciones u organizaciones, permitiendo que las
expectativas que experimentan los usuarios, apreciando el servicio. Asimismo, toma
en cuenta que es importante los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la

confiabilidad, la empatia y la seguridad.

1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Citando a Valle (2022) para este tipo de investigacion se aplico el disefio Cualitativo,
tipo basica como indica Vara (2015) este tipo basica genera formas nuevas de
entender los femémonos que se viven en la realidad, la cual se constituye mediante
un instrumento de mediciébn un diagndstico. Asi también y se empled enfoque
cualitativo y el método fenomenolédgico. Se buscé conocer una realidad social e
intentar entender y comprender la calidad de atencion de las Unidades de Gestion
Educativa, tomando el método de las entrevistas se logré conocer con mas precision
la calidad de atencion desde este sector al usuario.

3.2 Categoria y subcategoria, matriz de categorizacion

Para Stratuss (2016), nos ilustra mencionando que la categoria es una
conceptualizacion de una investigacion, es un analisis de estudios que tiene el
dominio de poder agrupar otros conceptos también clasificar como subcategorias,
asi también indica el hallazgo y la definicibn de una o mas categorias en una
investigacion cualitativa es parte fundamental para la interpretacion de resultados,
esto conlleva a mencionar que las categorias son recopilacion de datos que
representan un fenbmeno que al observar y estudiarlos correctamente permitiran
explicarlos y exponerlos, como las causas y razones del fenbmeno sucedido, asi
también Hernandez, S. (2014) refiere que la recopilacion de datos de un investigador
asi como la conceptualizacion de un fendmeno hermenéutica centradas en una

interpretacion de correcta de textos amplia el conocimiento para lograr una
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interpretacion adecuada que servira al investigador obtener una categoria asertiva
co-n la finalidad de estudiarla, interpretarla y exponerla con el objetivo a explicar el

fenébmeno.

Por consiguiente, para realizar la identificacion de la categoria y las
subcategorias en la presente investigacion antes de realizar el instrumento en cual
denominamos como aprioristicas ya que fueron elaboradas antes de aplicar la
recopilacion de datos la cual surgieron en la indagacion y exploracion der nuestra

investigacion.

Categoria 1.

Calidad de atencién

Subcategorias:
Subcategoria 1.
-Tiempo de atencion al usuario
Subcategoria 2.
-Medios de atencion
Subcategoria 3.
-trato de los funcionarios
Subcategoria 4.
-Infraestructura de atencion al usuario
Subcategoria 5. (Emergente)

-Medios Virtuales

3.3 Escenario de estudio

El presente trabajo de investigacion tiene como escenario de investigacion los
centros educativos en la cual pertenecen los funcionarios usuarios de las UGEL'S

de Lima Metropolitano.
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Para Pefia (2006) es de importancia el lugar donde se aborda la investigacion,
y se aplica esta dindmica el espacio debe ser apropiado en el lugar y tiempo
determinado, adecuado para los hallazgos de los andlisis, asi como es el escenario
fenomenoldgico en la cual seran observado y analizados.

3.4 Participantes

En cuanto a los participantes contaremos con 10 directores usuarios de las UGEL'S
de Lima Metropolitana, lugar donde ocurre el fendbmeno y reciben el servicio,
importante mencionar que en su gran mayoria fueron funcionarios directores de
instituciones de Lima, caracteristicas donde un 50% seran hombres y un 50%
mujeres, con edades de 30 a 50 afios.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para Bernal (2010) el presente estudio tubo como técnica empleada la entrevista,
dialogo estructurado en la cual es una guia de preguntas construidas en un orden
especifico para obtener la muestra. Asimismo, lo refiere Truijillo et al. (2019) donde
menciona que, dentro de las técnicas, tenemos a la entrevista y como instrumento a
la guia de entrevista.
3.6 Procedimiento.

Para el procedimiento de la investigacion consistié en observar el fenémeno, definir
nuestros objetivos en la investigacion fenomenolégico, por consiguiente, se recolecto
la informacién necesaria, asi como detalla Hernandez et al. (2014) el acto de
recopilacion de informacién es primordial para la investigacion, asi como la
participacion de los individuos del entorno fenomenolégico, en la cual son informados
del objetivo y que de forma voluntaria con acuerdo firmado se procedera a la
recopilacion de la informacion. Asi mismo se realizard la recoleccion de datos de los
participantes como también se aplicara el instrumento, e iniciara con la entrevista y

grabacion para la muestra e indagacion del estudio cualitativo.

3.7 Rigor cientifico.

Hernandez S. (2014) En cuando al rigor cientifico de la investigacion implico la

credibilidad del investigador, asi como los argumentos fiables que pudieron sustentar
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el estudio de la investigacion a partir de la transferibilidad, credibilidad, dependencia,
asi como la coherencia del estudio fenomenolégico. Asimismo Guillen et al. (2019)
sefiala de la validez interpretativa, donde refiere el valor de los acontecimientos,
objetivos y de las conductas, usando como parte del procedimiento a las entrevistas,
para realizar la matriz de triangulacion.

3.8 Método de analisis de datos

En la siguiente etapa el procedimiento aplicado fue el adecuado para poder medir
los datos, analizados y posteriormente se obtuvo una interpretacién de ello, en este
caso la recoleccion y analisis de datos para Baptista y Hernandez (2014) es este
método de andlisis de datos debe recabar informacion de individuos, contextos,
comunidad situaciones de hechos en profundidad en la mismas palabras, términos y
definiciones a interpretar, asi mismo indica que una vez se haya recolectado los
datos cualitativos del estudio se observaran y revisaran para el posterior mente el
analisis ademas se toma un reflexion en cuando a su confiabilidad y validez de lo
efectuado.

3.9 Aspectos éticos

En el estudio de la investigacibn la moral del investigador viene ser una
autoevaluacion en la cual ética frente a su investigacion debe ser trasparente, tal y
como afirma (Nifilo Rojas, 2021) toda investigacion realizada en base a un estudio
propio con aspecto de éticas que involucran a individuos para observan conductas,
comportamientos y respuestas, tocando susceptibilidades en base a preguntas
cdmodas e incomodas, esto hace que el investigador tome conciencia de la gran
responsabilidad, asi como afirma Blaster (2000) el investigador tiene el compromiso
frente a las personas, a sus colegas, y ante el mismo, que expondra un trabajo con
responsabilidad, asi como un trabajo trasparente y claro frente al estudio

fenomenoldgico.

Asi como también nos ilustran Soto (2014) refieren que los aspectos éticos en un
estudio cientifico se basan en dos aspectos: consentimiento y aprobacion de los
participantes en el estudio, asi como la confiabilidad y la proteccion por parte del
observador, asi como la originalidad del estudio con respecto a sus referentes y a

la veracidad de los datos obtenidos.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

Figura 1:
Categoria 1: Calidad de atencion
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En la categoria calidad de atencion en las Ugel’s de Lima metropolitana el andlisis
e interpretacién de las entrevistas, revela que la pandemia ha traido diferentes
experiencias, expuestas en la atencion presencial a los directores quienes por tener
un cargo que demanda mayor responsabilidad indican que es mas funcional la
atencion virtual, asimismo los usuarios han percibido que la atencién presencial
presenta dificultades en las oficinas, mostrando una atencion no adecuada e irregular
de parte de ellas, siendo la Oficina de Recursos Humanos la mas quejada, sin

embargo algunos usuarios percibieron experiencias de atencidon ordenadas en

algunas areas, como el area de SIAGI.
Estas afirmaciones, se observan en las siguientes entrevistas:

“‘Bueno, antes era regular a mal; pero la pandemia mejoro en algo la
atencion; hay oficinas que estan mejor y otras que estan peor. Por ejemplo, la
oficina de recursos humanos ha trabajado pésimo en la pandemia” pero la

oficina de mesa de partes muy bien (Olivera, 2022).
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“Me parece que no es tanto que ha mejord, sino que con la pandemia la
gente ésea los usuarios, esta haciendo de manera virtual algunos procesos
que acercarse a la misma y no siente mucho la atencién por el ahorro de
tiempo de ir ala UGEL” (Herrera, 2022).

“‘Bueno, que si me fastidia es bastante incobmoda con la cantidad de
normativas y documentos que nos manden a cada rato y no den solucion a
los casos mas frecuentes, pero si ha habido cambio en la atencidén en cuanto
a la pandemia como un hibrido y ha permitido agilizar algunos tramites”
(Bravo, 2022).

El analisis revela que los informantes tienen referencia positiva por una
atencién mixta, virtual y presencial como parte a una mejora de calidad en
cuanto a la atencion, estos resultados concuerdan con Portal (2019) quien
sostiene que la satisfaccion es parte fundamental de una atencion de calidad,
asi también Rosales & Barbaran (2017) manifiestan que los elementos de
seguridad, equidad y eficacia son relevantes, en cuanto el desarrollo de la
calidad de atencion, coinciden con Henao (2020) quien afirma que la atencion
debe satisfacer mayores expectativas de parte de los usuarios, tomando en
cuenta los pardmetros de medicion y los elemento de eficacia, eficiencia como
parte de la atencion de calidad de igual forma coinciden con Gil (2020) quien
concluye que debe existir una buena atencién en las areas y medios de

atencioén de la institucion.

En base al objetivo general planteado sobre conocer la percepcion
gue tienen los usuarios sobre la calidad de atencion, es importante mencionar
que, dentro del proceso de calidad de atencion, se aplican diferentes
elementos de relevancia que impliquen ser percibidos de forma positiva o

negativa de parte del usuario.
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Figura 2:

Sub Categoria 1: Tiempo de atencion al usuario
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En esta sub categoria se abordo el analisis de tiempo en atencién al usuario de
las Ugel’s de Lima Metropolitana, el analisis de los resultados evidencia que
se presentd diferentes procesos, como la rotacién frecuente del personal,
procesos engorrosos y los procesos burocraticos, son causa de una demora en
el proceso de atencién, implicando buscar mejoras en el tiempo de atencion,
por lo contrario, algunos tienen la experiencia de tener una atencion facil en

menor tiempo y un proceso con celeridad.
Estas afirmaciones, se evidencian en las siguientes entrevistas:

“Soy muy engorrosos. Te explico, por ejemplo, para una prueba de
ubicacion te piden una resolucion directoral, documentos, y tienes que esperar
15 dias para una respuesta para ver si la especialista lo aprueba o no, yo, ese

tramite que entra por mesa de partes, después pasa por otro lado, me parece
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a mi muy engorroso, honestamente, y te piden un montén de cosas” (Herrera,
2022).

Por lo contrario, en las dos Ultimas entrevistas, muestran lo siguiente:

“Bueno, en cuanto a celeridad, hay documentos que te contestan que lo
priorizan, que te contestan rapido, pero hay documentos que tienes que hacer
seguimiento un poco. De acuerdo a la importancia creo, ellos no filtran, pero
hay documentos que, si te atienden r4pido, por lo general la percepcién que se

tiene es de un proceso lento” (Vasquez, 2022).

“En el caso de las casuisticas que se presentan en con el personal en la
institucién educativa, la atencion y la celeridad, en todo caso, es la regular, diria
gue algo adecuada, pero siempre con demoras” (Olivera, 2022).

Los resultados en cuanto al tiempo de atencién al usuario concuerdan con
Cifuentes (2017), quien refiere que el tiempo de atencion en el proceso de los
tramites es lento y la informacion que se brinda es muy puntual, sin exponer
casos a mayor profundidad, ello se intenta cambiar para una mejor atencion de
a los usuarios. Asimismo, lo refuerza Sarmiento (2016) quien menciona que
hay mucha inconformidad respecto al tiempo de respuesta ante diferentes
solicitudes o reclamos que presenta el usuario durante el servicio que brinda la
institucion.

En la misma linea Clavo y Villon (2022) evidenciaron que la celeridad en las
respuestas, es importante como mejora continua en las organizaciones. Paucar
(2019) menciona que en las instituciones se debe esperar el tiempo de atencion
segun los protocolos establecidos y no hay opcion de realizar reclamos por la
demora. Asimismo, Sarmiento (2016) menciona que los servicios de orientacion
son los factores que influyen en la calidad de servicio, generando un retardo
obligatorio en el tiempo de gestiones y respuestas de los tramites
administrativos. De igual manera Nguyen & Phan (2020) refuerzan la
informacion, refiriéndose que la confiabilidad en cuanto al tiempo de atencion
en los procesos es primordial dentro de la calidad de atencion. Por ultimo
Cifuentes (2017) concluye que la busqueda de la calidad depende del elemento

de rapidez en el tiempo de realizar los tramites.
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En tal sentido, de acuerdo al objetivo especifico N°1 sobre conocer la
percepcion que tienen los usuarios sobre el tiempo de atencion podemos
afirmar que es primordial el tiempo de atencion, mostrandose que en diferentes
instituciones hay una deficiencia constante en la celeridad de los procesos en
los tramites, haciéndose los procesos engorrosos sumado que en algunos
casos hay poco personal de atencién, afectando su calidad.

Figura 3:
Sub categoria 3: Medios de atencién
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En esta sub categoria, como resultado del andlisis de las entrevistas, se
percibio diferentes dificultades en los medios de atencidn, considerando que
hay procesos engorros, procesos burocraticos que son causadas por las
oficinas en conflicto, tales como el area de contabilidad, el de SIAGIE, el de
recurso humanos, en planillas, el area pedagogica, el de tesoreria y por altimo
el area de mesa de partes, la atencion en estas areas evidencio una atencion

mixta es decir presencial y virtual, estos resultados coinciden con Portal
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(2019) quien refiere que los medios de atencion en el area de secretaria, son

los de mayor relevancia a la hora de atender al usuario.

Estas afirmaciones, se evidencias en las siguientes entrevistas:

“En principio, el area de recursos no se sabe en qué parte se encuentra.
Estoy a la espera de un pago de un bono de por 25 afios de servicio. Ya hace
dos meses y hasta la fecha no se programa el pago, cuando voy las &reas
cambian y no tienen establecida un area de atencién definida, estamos
hablando del area de planilla de economia, ¢no?, jya han pasado dos meses
y me dicen que estan a la espera, realice la consulta de manera virtual nada!...
me dijeron que depende del Ministerio de Educacion, que autorice la partida,
pero. Ya eso ya tiene buen tiempo en tramite y no, no se efectla eso, yo diria
gue ahi hay dificultades en el area de atencidén que es de planilla, ni en medio
virtual ni presencial, cuando explico mi caso es como si se molestaran y me

dicen que debo esperar.” (Medina, 2022).

“...pues la que mas demora en atenderte siempre es la en la oficina del
SIAGIE, es el &rea que mas demora, porque es donde hay mas demanda de
directores, en la hora que te atienden se nota que estan cansados y la

informacion que publican no es totalmente clara” (Bravo, 2022).

Estos resultados coinciden con Cifuentes (2017) quien menciona que las
areas deben brindar informacién impresa o digital clara resolviendo las
incégnitas de los usuarios, asi mismo como en los medios de atencion de
informacion al usuario presenciales o virtuales, deben tener un mayor
desempefio a la hora de realizar las atenciones. De igual manera Nguyen y
Phan (2020) coinciden que es importante la buena atencion de los medios
frente a los usuarios, buscando la lealtad, con el fin de generar mayor calidad
en atencion. Asi también lo refuerza Gil (2020) cuando se refiere en su
investigacion, a la apreciacion de la calidad de atencion al usuario en relacion
al servicio ofrecido en los medios y areas de atencion asi sea tangible o
intangible, esta atencién pueda determinar la imagen de la institucién segun

el grado de satisfaccion efectiva percibida por el usuario.
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El objetivo especifico N°2, busca conocer la percepcién que tienen los
usuarios sobre los medios de atencion, los resultados muestran que hay
diferentes medios o areas de atencién que presentan diferentes dificultades,
evidenciando la deficiencia dentro del proceso de atencion al usuario,
perjudicando asi todo el proceso de calidad de atencion.

Figura 4

Sub Categoria 3: Trato de funcionarios

& 7
s X%

AN _

= ¢

U OPYID0Se.t

_ estdasociadocon "

va“e %

3/
o/
§//
5/
¢

En esta sub categoria de acuerdo al andlisis del trato de los funcionarios, se
evidencia que la Ugel, segun la percepcion de los usuarios brinda una
atencion que se asocia al poco personal, funcionarios que se quejan, falta de
capacitacion al personal, quienes dan mala informaciéon y mal trato, esta
deficiencia se debe a la rotacion frecuente del personal segun la percepcion
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de los directores quienes piden les brinden una adecuada informacion, dar

facilidad al usuario y brindar informacion efectiva.

Estas afirmaciones, son manifestadas a través de las siguientes

entrevistas:

“Los directores teniamos una atencion preferencial y te daban el ticket,
vas y te daban. Teniamos esta preferencia. Entonces, la atencion yo creo que
va a depender bastante si eres directivo o eres docente, no de acuerdo tu
encuesta me parece, no sé si es dirigido para directores, para directivos, ¢no?
Tenemos otro trato, otro tratamiento también en la puerta cuando necesitamos
alguna situacion, y este no hace falta, de repente, agenda una cita para x cosa
es, la tensién es mas rapida, mas fluida”, ya que como directores no podemos
estar toda una mafiana o toda una tarde, solo para unas consultas o tramites,
tenemos responsabilidades en el colegio y no nos podemos ausentar mucho,

creo que eso dice mucho del trato y respeto al usuario...”
(Salvatierra, 2022)

“‘Bueno, como se debe atender a cualquier usuario. No solamente la
UGEL, sino en cualquier entidad. Es importante el trato, el trato directo. Si es
verdad que a veces estan cansados con el trabajo, hay todo tipo de personas,
hay una institucién, hay todo tipo de personas, hay personas gue te atienden
muy bien, pocas, pero las hay y otras en su grande mayoria personal cansado
supongo de la cotidianidad...” (Medina, 2022)

En este sentido Ramirez (2018) y Antén (2019) coinciden con los
resultados afirmando que es importante la implementacion de programas de
desarrollo de las habilidades del personal, como la capacitacion,
desarrollando una adecuada atencion de calidad. Asimismo, lo menciona
Maizondo (2020) en su estudio coincide que la capacitacion del personal es
importante ya que influye de forma directa en la atencién al usuario. También
coincide con Sarmiento (2016), quien refiere que el desarrollo de la orientacion
al personal y manejo de la informacion es importante para buscar la calidad
de atencién. De la misma forma se encontrd coincidencias con Clavo y Villén
(2020) quienes mencionan que el trato de los funcionarios, involucrando una

buena actitud, ser amables y poseer celeridad en las respuestas, deben ser
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evaluados ya que son elementos claves dentro de la atencién de calidad, asi
mismo coincide con Versa (2017) quien refuerza que la capacitacion del
personal, debe ser idonea para realizar las funciones de los usuarios en
busqueda de un buen trato. Y por ultimo Rios, et. al (2019) coinciden sobre la
importancia del buen trato, incluyendo un programa de plan de comunicacién
asertiva con estrategias de plazos y tiempo de atencién, a fin de buscar mejor

el proceso de atencion.

Es asi que en el objetivo especifico N°3, donde nos permite
conocer la percepcion del trato de los funcionarios a los usuarios, nos muestra
que, en las diferentes instituciones o entidades, se desarrolla diferentes tipos
de atencién, entre ellas, se habla del buen o mal trato de los funcionarios,
asimismo de que tanto el personal se encuentra capacitado, si brindad una

adecuada informacion y como desarrollan el proceso de atencion.

Figura 5:

Sub Categoria 4: Infraestructura de atencion al usuario
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En esta sub categoria infraestructura de la atencion a los usuarios el analisis e
interpretacion de los entrevistados, refieren que se debe desarrollar mayor
implementacion en la infraestructura, asociarlo con un ambiente ordenado y

adecuado para los usuarios.
Estas aseveraciones, se evidencian en las siguientes entrevistas:

“...pienso que deberian ampliar un poquito mas las areas de atencion de
mesa de parte, porque las pocas veces que he ido a veces esta atendiendo
solamente 3 personas, 4 personas, y hay momentos donde los procesos que
requieren de presentaciéon de documentos, por ejemplo, para contratos para
concursos, etcétera. Y entonces el profesor esta haciendo cola. Esta
esperando en la parte de afuera, en el sol, en la intemperie, entonces yo creo

gue segun los procesos que se van dando en la UGEL” (Medina, 2022)

“.... sede bastante antigua pero dentro de todo era bastante ordenada,
aunque siempre habia una persona de seguridad en la puerta te pedia DNI,
te pedia a notarte en el cuaderno de ingreso y cada oficina tenia banquita para
poder esperar y sentarte y ahora ellos se han cambiado a un local me parece
que es, no sé si la palabra correcta es mas grande, pero si es mas moderno
lo cual te brinda mas facilidades para poder esperar y tiene, me parece que

ha mejorado mas en su servicio de infraestructura” (Ovidio,2022)

Estos resultados coinciden con Paucar (2019) quien indican que el
elemento de infraestructura es primordial dentro del protocol6 de atencién.
Siguiendo de Maizondo (2020) que nos indica un ambiente adecuado va en
funcién de las necesidades que cumple el usuario, por ello se inclinan bajo la
busqueda de una infraestructura con accesibilidad. En el mismo camino se
encuentra Rosales y Barbaran (2017) que la implementacion de una
infraestructura adecuada siempre brindara mejor atencion al usuario. Asi
también lo menciona Garfias (2017) reforzando la idea, respecto a un
adecuado ambiente, mejor apariencia del elemento tangible es simbolo de

mejoras en cuanto a la atencion de calidad.

Es asi que en el objetivo especifico N°4, donde nos permite
conocer la percepcion de infraestructura de atencion al usuario, evidenciando

que el elemento de infraestructura como elemento tangible, en cuando su
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apariencia, ser adecuado y ser accesible al usuario, presenta relevancia,
respecto a la atencion de calidad

Figura 6: Sub categoria emergente:

percepcion de los medios virtuales

PERCEPCION DE LOS MEDIOS
VIRTUALES

depea

parte de

La sub categoria emergente medios virtuales, de acuerdo al andlisis de la
informacion, muestra la percepcion de los participantes respecto a la

modernizacion.

La percepcion que tuvieron los participantes acerca de lo medios virtuales
antes y después de la pandemia, represento una experiencia nueva, siento en
Su mayoria una gran ventaja, ya que causaba una mejor atencion, es rapido,
en algunos casos efectivo; por lo contrario, para algunos les fue complicado
el proceso de adaptacion y para otros no. Cabe mencionar que de acuerdo a

la situacion actual y volviendo a la atencion presencial, muchos de los
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entrevistados refirieron que es primordial mantener la atencién virtual por un

tema de facilidad en el proceso de atencion.

Estas aseveraciones, son evidenciadas a través de las siguientes

entrevistas:

“Y uso de las plataformas sigue siendo util, por ejemplo, hemos vuelto a
la prespecialidad, pero tenemos la plataforma de Google Meet y Classroom

siguen usando la mayoria de profesores...... ” (Solis, 2022).

“Actualmente bueno, al menos en la UGEL 2, hay una buena atencion,
han mejorado bastante. Antes habia, digamos, una deficiencia en la atencion,
pero hoy en dia, hay plataformas que atienden de acuerdo a las areas
respectivas. Es mas, ahora con la tecnologia se ha descentralizado también.
Entonces estan atendiendo virtualmente y presencialmente” (Salvatierra,
2022).

“...creo yo que deberia quedar la mesa de partes virtual, es una

plataforma muy util...” (Olivera, 2022).

En este sentido Sarmiento & Uribe (2021) en su investigacion
coinciden que parte de la atencion es la modernizacion en su servicio, ello
implica un proceso de innovacion, asimismo Cifuentes (2017) nos refiere en
su investigacién como base de refuerzo que el uso de plataformas
audiovisuales, son importantes dentro del proceso de atencion, implicando

de que este elemento se deba mejorar.
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Figura 7:

Triangulacién de datos
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La triangulacion de datos se ha evidenciado que la percepcién que tienen los
usuarios sobre la calidad de atencion que brindan las UGEL'S de Lima fue de
diferentes tipos de experiencias, por los distintos procesos en modo virtual y
presencial, asi como medios de atencién al usuario, trato de los funcionarios,

infraestructura y por ultimo tiempo de atencion a los usuarios.

Los usuarios perciben que la calidad de atencién ha mejorado durante la
pandemia debido a la utilizacion de medios virtuales, asi los usuarios
experimentaron las facilidades, ventajas y efectividad en el tiempo de
atencion, convirtiéndose en grandes beneficios la virtualidad remplazando el

proceso de los tramites engorrosos y tiempo de espera mas corto.
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Figura 8

Diagrama Sankey
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El andlisis de co-ocurrencia permite evidenciar el enraizamiento y la densidad del
fendmeno de estudio que se aprecia a través del diagrama Sankey, asi podemos
determinar que los medios visuales deben mantenerse como herramienta de
atencion por ser una ventaja para el usuario, al optimizar el tiempo de atencion.
También se puede apreciar el mayor enraizamiento en el codigo virtual, siendo la
preferencia de atencion de los participantes de la investigacion. El analisis también
evidencia las dificultades que pasan los usuarios respecto al poco personal para
atencion generando procesos burocraticos, que ocasionan demoras en todos los
procesos, considerando aspectos que deberian mejorar, brindando mayor facilidad,
mejor trato de los funcionarios y brindar atencién preferencial. Por otro lado, se
encontré que en el codigo de infraestructura hay un menor flujo, mostrando que se
deben hacer cambios, existen ambientes no adecuados y que también deben

mejorar.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Los usuarios perciben que, habiendo mejorado la atencion en la
pandemia por la virtualidad se garantiza una atencién de calidad por lo que se debe
establecer una atencion hibrida que permita ventajas y efectividad en el tiempo de

atencion, tramites engorrosos y tiempo de espera mas corto.

Segunda: Las percepciones que tienen de los usuarios principalmente los
directores, respecto a la atencion presencial es mala por que no brindan una
orientacién adecuada, demora en la atencion y procesos de tramite engorroso, en
cuanto a la atencién virtual opinan que es adecuada, optima en el tiempo de atencion,
con rapidez de respuesta y facilidad para la atencion por canales virtuales sin tener

gue trasladarse fisicamente.

Tercera: La percepcion que tienen los funcionarios respecto al trato a los
usuarios en las UGEL’S de Lima es trato inadecuado, atencion poco efectiva, tramite
burocratico, pérdida de tiempo de atencién por desconocimiento, evidenciandose un
maltrato a los usuarios que acuden presencialmente a las UGEL’S

Cuarta: La percepcion que tienen los usuarios respecto a la infraestructura es
gue las UGEL’S de Lima no cuentan con espacios de atencién coémodos, espaciosos,
ventilados, sefializados para ejecutar adecuadamente los tramites, convirtiéndose en

demoras en el tiempo de atencion, cansancio fisico y mal trato a los usuarios.

Quinta: La percepcion que tienen los usuarios respecto a los medios virtuales,
es buena, debido a la optimizacién de tiempo en el traslado, la rapidez de respuesta
de las UGEL’S de Lima al tramite virtual, concluyendo que a pesar del retorno a la
prespecialidad debe continuar la atencion virtual por ser mas eficaz, eficiente y de

calidad.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los jefes del Recursos Humano de las UGEL’'S de
Lima capacitar al personal que labora, sobre temas de motivacion, sensibilizando al
personal sobre el buen trato y atencion de calidad a los usuarios, tanto de manera

virtual como de manera presencial.

Segunda: Se recomienda a las autoridades de las UGEL’S de Lima a la mejora
de la infraestructura, realizando nuevas implementaciones en diferentes areas que
faciliten la atencion, ambientes cémodos y adecuados para la atencion de los

usuarios.

Tercera: Se recomienda a los funcionarios de las UGEL'S que implementen
protocolos de atencién en las diferentes areas, principalmente el area de mesa de

partes presencial, para una adecuada y mejor informacién a los usuarios.

Cuarta: Se recomienda a los funcionarios a realizar capacitaciones constantes
con, permitiendo desarrollar mejor su laborar. Asimismo, realizar supervision y

evaluacion al personal sobre la atencién brindada.

Quinta: Se recomienda a las UGEL’S de Lima Metropolitana continuar con los
medios virtuales y presenciales dentro de los procesos de atencion, que permitan

brindar- mayor facilidad a los usuarios y efectividad en el tiempo de atencion.
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ANEXOS

Anexo N° 3: matriz de categorizacion a priori

Titulo: La calidad de atencion a los usuarios en las unidades de gestion educativa de Lima.
Autor: Valencia Navarrete, Yamber Saul.

PROBLEMA OBJETIVO CATEGORIAS | SUBCATEGORI CODIGOS PREGUNTAS DE
GENERAL GENERAL AS ENTREVISTA
1.- ¢Que percepcion
tiene respecto a la
¢, Qué percepcion Conocer la percepcion calidad de atencion a los
tienen los usuarios que tienen los Tiempo de usuarios UGEL?
sobre la calidad de usuarios sobre la atencion al Celeridad
atencion que brindan calidad de atencion usuario 2.-¢ Desde su experiencia
las UGEL’'S de Lima?. que brindan las cual es su percepcion
UGEL’S de Lima. La calidad de sobr(_a Iar)celeridad de los
atencion a los framites:
usuarios en i .
PROBLEMAS OBJETIVOS las unidades 3.- Seglin su experiencia
) ) de gestion en que area o medlos de
ESPECIFICOS ESPECIFICOS educativa de Medio atencion ha tenido mayor
¢Qué percepcion | Conocer la percepcion Lima. sy areas de Guia dificultad de atencion
tienen respecto  al | que tienes los usuarios atencion diovisual 4- ; Desd fienci
tiempo de atencion al | de sobre el tiempo de audiovisuales Ia: Cin?ﬁrrﬁai?éixpmi C:Z
usuario que brindan las | atencién en las UGEL le  brinda  es
UGEL’S de Lima? UGEL’S de Lima. :
efectiva?
¢ Que ercepcion . —
tienen los P usuparios Conocer la percepcion Medios o g,Des:d_e Su experiencia
sobre los Medios de | que tiene los sobre los virtuales Virtualidad !e fue fa‘.:',l adaptarse a la
atencion que brindan | medios de atencién al informacion en  medios
las UGEL'S de Lima? | usuario en las (Emergenre) virtuales?




¢ Qué percepcion
tienen respecto a los
medios virtuales los
usuarios las UGEL'S
de Lima 20227

¢Queé percepcion
tienen del trato de los
funcionarios que
brindan atencion de las
UGEL’S de Lima?

¢Qué percepcion
tienen respecto a las
infraestructuras que
brindan las al usuario
las UGEL'S de Lima?

UGEL’S de en las
Lima.

Conocer la percepcion
tienen los usuarios
sobre los medios
virtuales los usuarios
las UGEL'S de Lima,
2022.

Conocer la percepcion
del trato de los
funcionarios a los
usuarios de en las
UGEL'S de en las
Lima.

Conocer la percepcion
de infraestructura de
atencién al usuario
que tienen en las
UGEL’S de en las
Lima.

Trato 6.- ¢Desde su
trato de los cordial experiencia como
funcionarios deberian tratar los

funcionarios de las UGEL
a los usuarios?
7.- ¢Desde su
experiencia como
deberia ser la
infraestructura con
respecto atencién al
usuario?

Infraestructura

de atencion al Oficinas 8.- ¢desde su

usuario experiencia c6mo

deberia ser la atencién
en la UGEL.?

9.- ¢Cudles serian sus
consideraciones finales
en torno a lo
conversado?




Anexo N° 3: Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PARTICIPACION DE LA
INVESTIGACION

Escuela de Pos-Grado - Universidad César Vallejo

Por el presente se le invita a ser participante de la investigacion que tiene como fin
apreciar, la calidad de atencién en los usuarios de la UGEL de Lima, la cual es
conducida por el investigador estudiando del programa de maestria en gestion
publica Yamber Saul Valencia Navarrete.

La entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutos, la cual sera grabada en
audio o video para ser trascrita, con el objetivo que los testimonios se puedan
trascribir en la investigacion. Esta entrevista sera totalmente voluntaria, asi mismo la
informacion que usted brinde sera totalmente confidencial y no se podra realizar para
otros fines propasitos.

NoO se preveén riesgos 0 prejuicios para esta investigacion, asi mismo usted puede
retirarse de la entrevista si es que considera algun perjuicio para su persona.

Estoy de acuerdo y acepto el registro de la informacion mediante el uso de una

grabadora de audio, considerando que se mantendra la confidencialidad de los datos
personales, mediante el uso de codigos o seuddonimos, elegidos por los participantes
y utilizados durante todo el proceso de investigacion.

Si tuviera algunas dudas sobre la entrevista que corresponde a la investigaciéon usted
tiene el derecho de consultar sobre la formulacién de preguntas que se le hacen. Asi
mismo puede pedir una copia de los resultados de este estudio, al investigador:
Yamber Valencia Navarrete, al correo electronico:
saulvalencianavarrete@gmail.com numero celular / WhatsApp: 916804684. Puede
marcar con un aspa la opcién en el cual esta de acuerdo:

Si acepta participar de la investigacion del consentimiento informado:

Estoy de acuerdo y acepto el registro de la informacién mediante el uso de una
grabadora de audio, considerando que se mantendra la confidencialidad de los datos
personales, mediante el uso de codigos o seuddnimos, elegidos por los participantes y

utilizados durante todo el proceso de investigacion.



mailto:saulvalencianavarrete@gmail.com

Anexo N° 3: Guia de instrumento

GUIA DE INSTRUMENTO - MOMENTO DE INTERACCION INICIAL: En esta entrevista es
con el objetivo de interactuar, observar las opiniones que tiene el usuario para poder contribuir con
las mejoras a futuro en las atenciones al usuario

Saludos al entrevistado: Saludos profe. , Cé6mo me le va?

calidad de atencién en los usuarios de la UGEL de Lima.

Propdsito de la entrevista: El propdsito de la entrevista es obtener informacién relacionada sobre la

MOMENTO DE DESARROLLO: Inicio de la entrevista

Quiero conversar con usted sobre la calidad de atencidn en los usuarios de la UGEL de Lima.

LA CALIDAD DE
ATENCION EN LOS
USUARIOS DE LA UGEL
DE LIMA

Tiempo de atencién al usuario

Catego”a Subcategorias Items
1 - ¢Que percepcion tiene
respecto a la calidad de

atencién a los usuarios UGEL?
2.-¢Desde su experiencia cual

es su percepcion sobre la

celeridad de los tramites?.

Medios y areas de atencion

3. ¢Segun su experiencia en
qué &rea o medios de atencién
ha tenido mayor dificultad de
atencién

4.- ;Desde su experiencia la
informacion que la UGEL le
brinda es efectiva?

Medios virtuales (Emergente)

5.- ¢ Desde su experiencia le fue
facil adaptarse a la informacion
en medios virtuales?

Trato de los funcionarios

6.- ¢Desde su experiencia como
deberian tratar los funcionarios
de las UGEL a los usuarios?

Infraestructura de atencién al
usuario

7.- ¢Desde su experiencia como
deberia ser la infraestructura
con respecto atencion al
usuario?

8.- ¢, desde su experiencia como
deberia ser la atencién en la
UGEL.?

MOMENTO DE CIERRE: Reflexiones y consideraciones finales acerca de la entrevista.
9. ¢ Cuales serian sus consideraciones finales en torno a lo conversado?




Anexo N°: Fotografias de las Entrevistas
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Anexo: Evidencia consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PAR "5 N e
LA INVESTIGACION

Escuela de Pos-Grado
Universidad Cesar Vallejo

Por el presente se le invita a ser participante de la investigacion que tiene como
fin apreciar, la calidad de atencién en los usuarios de la UGEL de Lima, la cual
es conducida por el investigador estudiando del programa de maestria en gestion
publica Yamber Saul Valencia Navarrete.,

La entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutos, la cual sera grabada
en audio o video para ser trascrita, con el objetivo que los testimonios se puedan
trascribir en la investigacion. Esta entrevista sera totalmente voluntaria, asi
mismo la informacién que usted brinde sera totalmente confidencial y no se podra
realizar para otros fines propdsitos.

No se preven riesgos o prejuicios para esta investigacion, asi mismo usted
puede retirarse de la entrevista si es que considera algun perjuicio para su
persona.

Si tuviera algunas dudas sobre la entrevista que corresponde a la investigacion
usted tiene el derecho de consultar sobre la formulacién de preguntas que se le
hacen. Asi mismo puede pedir una copia de los resultados de este estudio, al
investigador:  Yamber Valencia Navarrete, al correo electronico:
saulvalencianavarrete@gmail.com numero celular / WhatsApp: 916804684.
Puede marcar con un aspa la opcion en el cual esta de acuerdo:

Si acepta participar de la investigacion del consentimiento informado:

Estoy de acuerdo y acepto el registro de la informacion mediante el uso de una

grabadora de audio, considerando que se mantendrd | confidencialidad de
X los .dfuus pcrsurfa'lcs, mediante ¢l uso de coédigos o scuddnimos, elegidos por los
participantes y utilizados durantc todo el proceso de investigacion.
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