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Presentación 

Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en 

el reglamento de grado y títulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra 

consideración la presente investigación titulada “Modelo de gestión para mejorar la calidad 

del servicio público en la UGEL San Martín, 2018”, con la finalidad de optar el grado de 

Doctora en Gestión Pública y Gobernabilidad.  

La investigación está dividida en ocho capítulos: 

I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática, trabajos previos, teorías 

relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y 

objetivos de la investigación. 

II. MÉTODO. Se menciona el diseño de investigación; variables, operacionalización; 

población y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad y métodos de análisis de datos. 

III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la 

información.   

IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados en la 

tesis. 

V. CONCLUSIONES.  Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los 

objetivos planteados. 

VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. 

VII. PROPUESTA. Se precisa las propuestas en base a la investigación realizada.  

VIII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigación 
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RESUMEN 

La presente investigación titulada “Modelo de gestión para mejorar la calidad del servicio 

público en la UGEL San Martín, 2018”; cuyo objetivo  fue diseñar un modelo de gestión 

basado en la teoría de Deming para mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San 

Martín, 2018. Para ello, se utilizó el diseño descriptivo propositivo, teniendo como muestra 

a 20 trabajadores y a 80 usuarios de la UGEL San Martín, la técnica utilizada fue el 

análisis documental y como instrumentos se utilizó dos cuestionarios; uno para conocer las 

características de la gestión actual según el trabajador de la UGEL San Martín y otro para 

conocer las características del servicio público en la UGEL San Martín desde la percepción 

del usuario. Los resultados descriptivos de la variable calidad del Servicio Público, refleja 

a nivel global que el  56% respondieron que el servicio que reciben la mayoría de los 

usuarios no está acorde al trato de calidad que necesitan las personas al ser atendidas en los 

trámites que realizan en las diferentes áreas de gestión, lo que se deduce también que 

repercute en la gestión de la institución; palpando la deficiencia en el liderazgo,  no se 

tiene en cuenta las capacidades y habilidades de las personas para desempeñarse en un 

cargo específico y para estar en estrecha relación con los diferentes usuarios: directivos, 

docentes, padres de familia, estudiantes y público en general; en tanto, los resultados de 

gestión pública en las dimensiones estímulos e innovación alcanzaron una valoración baja 

de 33%. En conclusión; falta comprender y poner en práctica el nuevo enfoque de gestión 

pública centrado en el ciudadano, de tal manera que se brinde una buena atención 

priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos cuyos resultados que se logren, 

impacten en el servicio a los usuarios y que todos tengan oportunidad de acceder a 

servicios públicos de calidad. 

Palabras clave: Gestión, Calidad, servicio público 
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ABSTRACT 

The title of this research is “Management model to improve the quality of public service of 

the UGEL San Martín, 2018”, whose aim wasto design a management model based on 

Deming’s Theory to improve the quality of public service of the UGEL San Martín, 2018. 

For This, it was used the descriptive research design, having as the sample, made up  of 20 

workers and 80 users from the UGEL San Martín. For which the technique documentary 

analysis was used and as instruments were used two questionnaires; One of this to know 

about the characteristics of the current management according to worker from UGEL San 

Martín and the other one to know the characteristics the quality of public service of the 

UGEL San Martín from the user’s perception. The descriptive results of the quality 

variable of the public service, reflect globally that  the 56% to answer that the service 

received by the most users, it is not in accordande with quality manner what people need 

when they are taken care of by procedures they carry out in the different areas of 

management what can be deduced that affects the management of the Institution; Touching 

the deficiency in leadership, they do not take into account the capacities and skills of 

people to carry out a specify job and to be in close relationship with the different users: 

directors, teachers, parents, students and general public; meanwhile, public management 

results in the dimensions stylled and innovation reached a low valuation of 33%. Upon 

completion of this research, it was concluded that lacks comprehension and putting into 

practice the new approach to public management focused on the citizen, in such a way that 

good attention is given, prioritization and optimizing the use of public resources and That 

everyone could acces quality public services. 

Key words: Management, quality, public service
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I. INTRODUCCIÓN 

Según Rus (2010), algunos problemas de gestión pública son tratados de manera 

superficial, es decir, permiten obtener un enfoque abstracto de su concepción, puesto, 

importancia y perspectiva, por lo tanto están relacionados con nuestro universo, el 

planeta tierra, la economía, la situación humana, los valores, la convivencia, el 

lenguaje, la racionalidad, la familia y la comunidad social. En consecuencia, es 

necesaria una visión holística de la gestión pública por parte de los responsables de 

conducir las entidades públicas, tanto a nivel de funcionarios y servidores (técnico) y 

a nivel de autoridades (político), mismos que repercuten en los procesos y resultados 

de la gestión pública de los diferentes países.  

A su vez, cuando hablamos de la calidad de servicio público va de la mano con la 

gestión pública; lo que significa que si existe una buena administración de los 

recursos, el servicio que ofrece la institución hacia los usuarios será de calidad. No 

obstante, existen usuarios que tiene una exigencia con respecto al servicio que 

reciben, esto hace que la empresa busque mecanismos para satisfacer las necesidades 

de los clientes más exigentes. La calidad del servicio público lo define el usuario 

partiendo de las perspectativas que tiene y al terminar una gestión específica, es 

decir, satisfacer sus necesidades dentro de la institución repercute en la percepción 

del usuario ya que cumple una función social. Brindar un servicio de calidad al 

usuario llena las expectativas entre el cliente y la institución, se cumplen metas en 

todo el proceso del servicio. 

Según el Manual de Organización y Funciones, la Unidad de Gestión Educativa 

Local (UGEL N° 02, p.8), están consideradas como instancias de realización 

descentralizada de los gobiernos regionales, donde tienen funciones específicas 

relacionadas a las diferentes áreas de la estructura orgánica, a cargo de profesionales 

de diferentes carreras y especialidades, cuyas funciones deben estar orientadas al 

fortalecimiento de las capacidades de Gestión Pedagógica, Institucional y 

Administrativa de las II.EE. para lograr su capacidad de autonomía institucional, 

promoviendo la formación integral del educando en en todas las instituciones 

educativas públicas y privadas en los diferentes niveles y modalidades de acuerdo 

con las exigencias del desarrollo económico, social y cultural de nuestro país; así 

como apoderarse y ajustar a su ambiente las políticas educativas y pedagógicas 
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denominadas por el Ministerio de Educación y por la institución correspondiente del 

Gobierno Regional, las mismas que no se cumplen en su totalidad en la Ugel San 

Martín.   

En esta institución, se viene observando en el cuaderno de reclamaciones (de 5 a 10 

casos mensuales) que el servicio que brindan a los usuarios es deficiente; ya que 

existen muchos reclamos por parte del público, cabe aclarar que dichos reclamos son 

por el mal trato que reciben de la mayoría de los trabajadores, y por lo engorroso de 

los trámites administrativos. Lo que pone en evidencia que la Ugel no está 

cumpliendo a cabalidad sus funciones técnico pedagógico y administrativa lo que 

impide que la gestión sea viable y logre alcanzar las metas propuestas en el PAT; de 

esta manera, se vio la necesidad de elaborar un plan de gestión con el objetivo de 

proponer planes estratégicos para mejorar la atención que brindan a los usuarios en 

esta institución. 

Además, la Visión de la Ugel San Martín establece un servicio administrativo y 

pedagógico de calidad para un Buen Desempeño Docente  y mejores resultados 

educativos es que están entrelazados con las acciones estratégicas de gestión y éstos 

articulados con la gestión democrática e intersectorial, la gestión institucional, 

transparente y efectiva y la gestión pedagógica para la calidad de los aprendizajes. 

El estudio se respalda en investigaciones internacionales como: Altaba, E. (2014), en 

su tesis “La nueva gestión pública y la gestión por competencias”. Universitat Rovira 

I Virgili en Reus, España. El trabajo fue de tipo cualitativo y cuantitativo, asimismo 

la población estuvo conformada por la totalidad de los centros docentes que imparten 

enseñanza de infantil, primaria y secundaria. Se hizo uso de la técnica de entrevistas 

en profundidad y grupos de discusión; por otro lado,  el cuestionario fue el 

instrumento utilizado en este estudio. La tesis doctoral finaliza afirmando el interés 

por el nuevo modelo de mejoras en la Calidad Total dentro de la gestión, está en 

crear indicadores con marcos referenciales y tener oportunidad de promocionar 

dentro de las instituciones educativas la calidad del servicio. Existen formas que 

surjan diferentes ofertas, esto demanda un servicio de libre competencia porque la 

sociedad reclama al Estado, que no interfiera en lo que se refiere a los productos que 

salen al mercado. (Pág. 449) 
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Auquilla y  Andrade (2014), en su tesis de maestría titulada “Propuesta de un modelo 

de gestión para la administración y manejo del control de bienes del sector público 

aplicado a la Dirección Provincial del IESS en el Azuay”. Universidad Politécnica 

Saleciana de Cuenca, Ecuador. Estudio de tipo propositivo con diseño descriptivo 

simple, concluyeron que, con el desarrollo del estudio pudieron conocer los procesos, 

actividades y dificultades que son parte de la administración y control de los de los 

bienes del sector público; en lo que respecta a la propuesta, será una realidad cuando 

la institución lo implemente y valorice en la medida en que sea aplicada a título de 

referencia para el mejoramiento de sus procesos internos que permitirán el 

fortalecimiento de la gestión administrativa. Concluyeron, que al desarrolar una 

propuesta como una herramienta, están seguros permitirán mejorar la administración 

enfatizada en el trabajo integral y participativo de todos.  

Ruíz, (2016), en su estudio de investigación “Impacto de la cultura organizacional en 

la gestión educativa de la Unidad de Gestión Educativa Local de Ascope, 2014”, 

Trujillo, La Libertad. Estudio que tuvo una población acorde con el lugar, sus 

características e intereses, el instrumento utilizado ayudó para concluir en: a) La 

cultura organizacional y la gestión educativa tienen una relación considerablemente 

alta; expresando rasgos positivos. Esto quiere decir que, si observamos en los 

trabajadores muestras de cultura organizacional, la gestión educativa camina hacia 

buen puerto; b) La cultura organizacional, aun es regular ya que existen varios 

puntos que se deben mejorar, con preferencia los temas de trabajo en equipo y de 

liderazgo; c) El trabajo que se observa en la gestión educativa es regular y que 

necesita ser mejorado en el ámbito de necesidades e intereses, libertad, participación 

y poder.  

Valeriano, (2014), cuya investigación “La modernización de la gestión pública en el 

Perú”. Universidad Mayor de San Marcos, Lima. Trabajo con enfoque cualitativo, de 

tipo descriptivo, con diseño no experimental ya que es una consulta documentaria; 

concluye que una de las causas de triunfo o fracaso en las organizaciones públicas 

tiene mucho que ver el nivel de los trabajadores, que sean competentes y calificados, 

esto trae como consecuencia un conjunto de políticas, conductas y herramientas que 

son usados para identificarlos e incorporarlos al trabajo, previa selección del 
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empleador, juntándolos para guiarlos y enrumbarlos al desarrollo pleno en el cargo al 

cual fueron asignados.  

Prieto, (2014), en su investigación de maestría “Elementos a tomar en cuenta para 

implementar la política de mejor atención al ciudadano a nivel nacional”. Es una 

investigación cualitativa, descriptiva, no experimental desarrollado en Lima.  Este 

estudio concluye que,  brindar calidad de atención al ciudadano tiene el aval de  los 

reglamentos declarados en la Carta Iberoamericana y una atención excelente en la 

Gestión Pública, donde los ciudadanos encuentren buen servicio cuando se 

relacionan con la administración pública, esto demanda armonizar y colaborar en 

todo este sector porque propone generalizar el acceso a la prestación de servicios de 

calidad a los ciudadanos, buscando la eficiencia en el trabajo, alcanzando metas y 

con evaluación constante de los servicios que brindan. En lo que respecta a nuestra 

región, no se encontraron investigaciones relacionados al estudio. 

Según el Reglamento de la Ley General de Educación Nº 28044 (MINEDU, 2012), 

la Unidad de Gestión Educativa Local, “es una Instancia de cumplimiento 

descentralizada del Gobierno Regional. Posee distintas funciones de Unidad 

Ejecutora Presupuestal en el marco del Sistema Nacional de Presupuesto Público, su 

creación, funcionamiento o supresión lo autoriza el Gobierno Regional, en conjunto 

con el Ministerio de Educación” (pp.54-55), es decir, depende del gobierno regional 

en lo administrativo y presupuestal. 

En la norma anterior (MINEDU, 2012), “La Unidad de Gestión Educativa Local, esta 

organizada de forma flexible. Contiene una organización establecida y admitida por 

el Gobierno Regional. Por otro lado cumple con las oficios señalados en la ley, 

prevaleciendo los trabajos adecuados a lograr una Educación de Calidad con 

equilibrio y una Gestión Transparente” (p.55).  La UGEL San Martín abarca 14 

distritos en su jurisdicción territorial.  

 La Ley General de Educación Nº 28044 (Minedu, 2003, p.27), establece los 

siguientes fines: a) Potenciar la administración, institucional y pedagógica en los 

colegios  públicos y privados obteniendo así su independencia como institución; 

impulsando los aprendizajes de los educandos en los diferentes niveles y 

modalidades  en conformidad con las demandas del crecimiento cultural de nuestro 
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país, social y económico. b) Promover el enlace colectivo, articulando acciones de 

trabajo en equipo en coherencia con el Proyecto Educativo Local, Regional y 

Nacional; garantizando una educación con justicia, transparencia y de acuerdo a la 

Ley General de Educación. c) Encalanar colaboraciones con autoridades de los 

municipios y otras organizaciones del régimen civil, creando alianzas fundamentales 

y valiosas. d) Tener como base las políticas educativas y pedagógicas establecidas 

por el MINEDU en coherencia con el Proyecto Educativo Regional para 

responsabilizarlo y adaptarlo a su responsabilidad. 

Todas las Unidades de Gestión Educativa Local, cuentan con un Comité de 

Coordinación Interna quien preside la reunión con la finalidad de ponerse de acuerdo 

en los trabajos a realizar, la gestión pedagógica en primer lugar, es la razón principal 

de nuestro quehacer diario como sector Educación y a su vez, teniendo como órganos 

de apoyo: asesoría, administrativa y recursos humanos. También, estos órganos 

sirven de soporte para que el trabajo sea de calidad dirigida a las instituciones 

educativas con eficiencia y eficacia. 

A fin de aproximar las nociones de Estado y Gestión Pública, mencionamos que es 

una organización política independiente donde un grupo humano establecido en un 

lugar determinado, bajo un sistema legal, con soberanía y decisión propia, con una 

administración bajo un régimen que busca cumplir metas a través de estrategias 

específicas. La esencia de la gestión pública destaca en el poder que se observa a 

través de una gerencia en favor  de la sociedad. La puesta en marcha del estado se 

origina en la ejecución de sus funciones, del cual  emanan un conjunto de tareas, 

procedimientos y actividades para llevarlo a cabo en forma legal, con diplomacia y 

de manera técnica.  El estado en su reiterado modo de ser, constituye una 

organización esencial: gobierna y administra para cumplir objetivos.  

Comúnmente, los enunciados gestionar y administrar son términos parecidos, 

semejantes, pero que tienen uso indefinido; tanto que a ambos se les conoce como la 

actividad y el resultado al realizar algo, de responsabilizarse una función o tarea 

específica para obtener un objetivo. No obstante,  en las leyes que rigen en nuestra 

partria, el Perú, el término de administración pública, su misión es brindar servicios 

públicos y son instituciones que dependen del gobierno central, de la región, de la 
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localidad. En realidad; la administración pública abarca a las organizaciones  que 

trabajan en función al beneficio público, particularmente en la prestación de servicios 

y el ordenamiento del proceder frente a los intereses de la sociedad, los usuarios, del 

Estado mismo y sus instituciones. La gestión pública es el conjunto de actividades en 

las cuales busca el logro de sus objetivos, metas y con fines colectivos,  determina la 

cantidad y repartición de los recursos públicos, aquellas que están establecidas dentro 

de las políticas del gobierno en el Poder Ejecutivo (p. 14); o dice la Ley de Normas 

generales del procedimiento Administrativo y la Ley General del Sistema Nacional 

de Control. El servicio público de calidad se traduce en la satisfacción de los usuarios 

(Gadea, A. 2000). Uniendo ambos conceptos; dan origen a la labor del Estado con el 

público en diferentes jurisdicciones institucionales. El estado propone y ejecuta bajo 

el régimen de bienes y servicios, asigna normas con la finalidad de cumplir con las 

funciones encomendadas. 

Las dimensiones en las que la acción pública se desarrolla simultáneamente son: La 

Ciencia, la Política y la Sociología son estudios que corresponden a grupos sociales 

que trabajan en instituciones definidas por afinidad, correspondencia y poder. Para 

fines jurídicos dentro de la administración pública, se considera a la persona con 

derechos y obligaciones, esto pertenece a Derecho; en cambio, para fines 

administrativos, se tiene en cuenta la organización interna y qué métodos de trabajo 

aplican; efectivamente, el gobierno necesita instituciones, leyes, órdenes y mandatos 

que se cumplan a través de políticas; métodos de trabajo totalmente organizados para 

avanzar y gestionar en base a sus objetivos. Por último, al capacitar a personas para 

mejorar en las labores que desempeñan, utilizando diferentes procedimientos y 

métodos, sus conocimientos tendrán base científica, con actitudes sólidas frente a 

definidas responsabilidades cuya misión principal corresponde al Estado se llama 

Gestión Pública. 

De acuerdo a los conceptos dados sobre gestión pública y administración pública, en 

ellas se encuentran diferencias, pues la administración pública se enfoca desde un 

punto de vista procedimental, en la cual se considera que  las entidades del Estado 

deben cumplir funciones de interés públicos orientados al suministro de servicios y el 

ordenamiento de los intereses de la sociedad. La gestión pública abarca actividades 

donde las entidades públicas buscan conseguir sus fines, objetivos y metas. Esta 
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situación conlleva al modernismo del Estado peruano lo cual es un tema pendiente 

que se viene discutiéndo desde hace décadas. Los progresos acontecidos desde los 

años noventa se han centrado en perfeccionar la forma en la que las entidades 

públicas administran los recursos de los que disponen: el presupuesto y el personal.  

Según Ríos, A. (2014), el mejoramiento continuo es un fundamento básico de la 

Gestión de la Calidad en los diferentes establecimientos de organizaciones y 

entidades públicas, donde el progreso continuo debe ser un propósito claro, valioso y 

permanente, superando adversidades y logrando la excelencia en los servicios 

públicos, proyectos claves, programas diversos y obras públicas, considerando el 

menor tiempo de entrega de servicios y productos y con bajo costo; estas necesidades 

son básicas pero con más exigencia, con modelos se observan hoy en día, de alto 

nivel en la praxis, tales como: Ingeniería de procesos, Gestión de Calidad Total, 

Gestión de Procesos, Administración Total de la Mejora Continua y Desarrollo 

Organizacional entre otros más. Algunos autores dieron alcances variados a mejorar 

la calidad desde diferentes posiciones sobre el tema, entre ellos William Edwards 

Deming quien llevó a cabo  ciertas recomendaciones para la mejora de la calidad, 

donde podemos observar: Generar firmeza en la intención de hacer algo bueno para 

enriquecer los resultados, Adoptar una nueva filosofía, Enriquecer permanentemente 

cada procedimiento, Establecer la enseñanza en calidad, Patrocinar y constituir el 

liderazgo, Descartar el miedo, Destruir las barreras que existen entre las diferentes 

áreas en los trabajadores. 

Las catorce dimensiones de W. E. Deming son: 1. Establecer y poner en 

conocimiento a los trabajadores en general, la publicación de los planes y objetivos 

de la institución teniendo en cuenta la visión, hacia dónde se orienta la cultura de 

calidad y lograr un objetivo claro y preciso. 2. Capacitar a todo el personal que 

labora en la empresa sobre la nueva filosofía. Quiere decir que la persona debe 

asumir retos y tener visión innovadora que le permita actuar sobre políticas de 

estado. 3. Comprender la finalidad de la fiscalización, para la mejora continua de los 

procesos disminuyendo los costos. Es controlar la calidad de manera continua para 

mejorar la producción y la economía de la empresa. 4. Culminar con el hábito de 

homenajear los establecimientos teniendo en cuenta de manera primordial cuánto 

generó de gastos. Significa minimizar los costos totales en base a la calidad del 
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producto o servicio. 5. Enriquecer el plan de la productividad y la asistencia de 

manera continua y constante. Las metas, objetivos y resultados están en función de la 

gestión de la calidad. 6. Establecer como política la formación y la preparación de los 

trabajadores. 7. Cultivar y establecer liderazgo. Es la persona que aprende de las 

experiencias y promueve el liderazgo democrático.  

En seguida están: 8. Eliminar el temor. Crear confianza. Es la persona que inspira 

confianza y se enfrenta a los retos y busca estar innovando constantemente. 9. 

Perfeccionar los procedimientos logrando objetivos y metas trazadas, a través de la 

lucha constante de todos los trabajadores de cada área. El éxito de una organización 

es el trabajo en equipo. 10. Descartar las frases, las incitaciones y metas numéricas 

en la dirección de una entidad. Para alcanzar las metas es importante elaborar un 

plan. 11. Investigar los patrones de trabajo en la mejora de la calidad. Significa que 

un estándar puede indicarnos si es correcto o no en términos de calidad. Los 

estándares no contemplan aportación. 12. Descartar inconvenientes donde las 

personas valoren su trabajo. Significa eliminar barreras que impidan que el 

trabajador se sienta orgullos de su trabajo. El deber de los  supervisores y/o 

monitores debe pasar de la magnitud y el producto final a la calidad. 13. Impulsar la 

educación y el autoaprendizaje del trabajador. El individuo debe estar en constante 

capacitación como parte de su formación integral. 14. Realizar acciones para lograr 

la transformación. Ser capaz de tomar decisiones, asumir retos y solucionar 

problemas.  

Como se puede ver en estas dimensiones, lo que más resalta es el trabajo 

cooperativo, liderazgo e innovación; si todas las instituciones trabajarían de manera 

conjunta se obtendrían mejores resultados; sin embargo, en toda organización se 

debe ver el trabajo del líder y éste debe promover los cambios positivos ya que 

Deming (citado por Ríos, 2014: 3), presenta elegir a la calidad como un 

procedimiento de gestión que apunta a una declaración acertada y elevada de una  

organización pública, estimulada por propósitos claros y sencillos en la naturaleza de 

transformación,  sus servicios y competencias, en la ejecución y en los resultados, 

promoviendo comportamientos claros y definidos, un sistema de mejora continua y 

permanente. Esto se impulsa de manera precisa y preferente la calidad de los 
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servicios y resultados, buscando satisfacer las necesidades, expectativas e intereses 

de los usuarios.  

Se dice entonces que, un buen sistema de gestión de calidad se basa en: a) 

Planificación de la gestión de calidad; con anticipación se realiza el análisis 

estratégico de las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas donde 

se debe tener en cuenta lo siguiente: la definición de las sitios de perfeccionamiento, 

análisis de las causas y efectos, por último, detallar los medios y fines. b) La 

formación inicial se mejora a través de talleres y capacitaciones a todo el personal; es 

decir, una preparación especializada en gestión de la calidad de acuerdo a las 

necesidades de cada transformación. c) La ejecución de acciones y estrategias se da 

ordenando las actividades de mejora para llevarlo a la práctica y lograr la calidad 

como política de gestión, desarrollando sucesivamente cambios de mejora continua, 

en todas las actividades, las fases y las técnicas que se ejecutan en la institución. d) 

Para la gestión de procesos debemos reconocer los cuellos de botella, cuáles son los 

riesgos, controlando y progresando en cada proceso. e) El monitoreo y el control de 

la gestión de calidad nos permite constatar qué se está haciendo,  valorar su 

aprobación y efectividad; de la mejora continua. f) Busca la mejora continua 

realizando el seguimiento permanente y midiendo los resultados de manera constante 

hasta normalizar los procesos de cambio. g) Al fomentar el liderazgo activo en todos 

los directivos se logra el compromiso total de la Dirección y de todos los miembros 

de la institución, impulsando el trabajo en equipo para involucrar a  los usuarios que 

buscan un servicio y resultado de calidad. h) El manejo de la información 

sistematizada es la toma de decisiones en gestión para lograr objetivos relevantes. 

Trabajar el lema de Kaizen que significa: El mejoramiento continuo que involucra a 

todos; alta Dirección, gerencias y niveles operativos, hizo que diversas logren el 

éxito, enlazando al personal en el transcurso de mejora continua y cambios, 

recibiendo y compartiendo opiniones e iniciativas. Recordando el origen del progreso 

continuo en las diferentes actividades que se realiza, ocupamos menos tiempo y 

perfeccionamos el proceso de manera constante, así se ahorra tiempo y dinero. 

Entonces, decimos que la teoría de mejora continua es sencilla: implementar mejoras 

en los precesos y en la gestión en forma permanente y colectiva. 
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Esta implementación de mejora continua y de manera colectiva genera grandes 

beneficios a la gestión y sus procesos; entonces, la administración pública debe 

direccionarse a realizar  de manera permanente el constante esfuerzo en brindar 

mejores resultados y mayor calidad en los servicios  que brinda, en menos tiempo y a 

precio más bajo. Por ello, bajo la contribución del Kaizen se descubre que, nuestro 

estilo de vida, tanto en el trabajo y en la familia, merita ser mejorada en forma 

permanente. Es decir, el secreto radica en que se debe mejorar en todo momento y 

lugar. 

El análisis de la gestión de la calidad, permite señalar que la gestión de calidad total, 

o TQM, propuesto por Deming, pone en el centro de la conducta de los responsables 

de las entidades públicas, teniendo en cuenta los valores como un criterio de trabajo, 

mediante el cual debemos estar atentos a la opinión del cliente/usuario, ya que 

determina si el servicio que brinda la entidad es de calidad. Así, las técnicas son 

mecanismos sencillos, que reforman datos específicos y ponen en práctica los 

valores. 

Deming tiene en cuenta la calidad, la exigencia ante una rivalidad próxima en 

mercados universales, estima que la responsabilidad de la alta dirección de las 

entidades públicas es un requisito total; también revela que, economizan dinero bajo 

la administración de la calidad, lo cual es un compromiso fundamental ya que 

destaca la necesidad de una pronta mejora continua, reconoce la importancia de los 

usuarios y los vínculos entre ambos, reconocen que es necesario cambiar la cultura 

organizacional,  así como los obstáculos que se presentan con este cambio. La 

esencia individual de las empresas y entidades públicas entorpece la aplicación 

estricta de una filosofía específica. Aunque la filosofía de Deming puede ser muy 

eficaz, una entidad pública debe reconocer su naturaleza y las diferencias de cada 

una de las filosofías existentes sobre la gestión de la calidad para tener como enfoque 

metas y objetivos, responsabilidades asignadas, indicadores precisos, herramientas y 

estrategias a emplear, etc. 

Según la Norma Técnica para la Gestión de la calidad de servicios en el sector 

público; se aprecia que la política Nacional de Modernización de la Gestión Pública 

reconoce que los pobladores solicitan un Estado Moderno, al servicio de los 
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ciudadanos, lo cual involucra una metamorfosis de sus direcciones y habilidades de 

gestión que ofrecen bienes y/o servicios de calidad. La calidad está conformada por 

el contenido de compensar las expectativas y/o necesidades de quienes adoptan el 

bien y/o servicio ofrecido. En ese sentido, la Norma Técnica construye los puntos de 

referencia para que las entidades públicas acojan acciones que aprueben perfeccionar 

la provisión de bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de las 

personas. 

Los conductores, por otro lado son aquellos elementos presentes en la provisión de 

bienes y servicios que tienen como fin impactar en la satisfacción de las necesidades 

y expectativas de las personas. Los conductores que alinean la propuesta contenida 

en la presente Norma Técnica son universales y aplicables a los diferentes tipos de 

bienes y servicios provistos por las entidades públicas y han sido identificados a 

partir de la medición y comprensión de la satisfacción de las personas respecto a los 

bienes y servicios. 

Complementariamente, una entidad pública puede agregar conductores adicionales 

que presentamos a continuación y, que respondan a su propia realidad y necesidades, 

teniendo en cuenta que dichos conductores deberán ser medibles e impactar de 

manera directa en la satisfacción de su público objetivo. Entre ellos tenemos: a) 

Trato profesional durante la atención, son acciones que ejecuta el servidor público y 

la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un bien o servicio, a través 

de los diversos canales de atención y/o de entrega de servicios con los que cuente la 

entidad pública. Este conductor comprende la empatía, el profesionalismo, igualdad 

en el trato con la persona al prestar el servicio, conocimiento, entre otros. b) 

Información, es la capacidad de brindar información a las personas haciendo uso de 

un lenguaje preciso, claro, sencillo y oportuno; así como permitir la comunicación 

fluida y transparente, sobre los requisitos, el estado y proceso de un trámite o durante 

la prestación del bien o servicio de manera veraz. 

Del mismo modo, está vinculado a escuchar lo que tienen que decir las personas, a 

través del buzón de sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros, a fin de que la 

información recibida contribuya con la mejora de los servicios que la entidad ofrece. 

c) Tiempo, periodo que le toma a la persona recibir el bien o servicio provisto por la 
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entidad pública, es decir, desde la espera del ciudadano antes de ser atendido en los 

diversos canales de atención hasta el tiempo para conseguir el resultado de la gestión, 

y la cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la entidad. Además, 

considera que los plazos establecidos se cumplan. d) Resultado de la gestión; 

capacidad de la entidad por brindar el bien o servicio público de la manera correcta, 

desde que se tiene el primer contacto con la persona hasta la entrega del bien o 

servicio. El resultado de la gestión depende de la diligencia oportuna y eficiente de 

los procedimientos y normativa vigente, así como la facilidad con la que las personas 

pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los pasos indicados y asumir un 

costo razonable por el servicio brindado. 

También se conoce la e) Accesibilidad, es la facilidad para acceder a los bienes o 

servicios públicos que necesita la persona, estos pueden ser brindados a través de los 

diferentes canales de atención que cuente la entidad pública. Este guía cuenta con 

algunos aspectos importantes a considerar, como la seguridad integral donde se 

brinde o entregue el bien o servicio público, contar con una infraestructura adecuada 

para cada canal de atención. Identificar horarios de atención que le permita a la 

persona realizar sus consultas y ejecución del servicio. Y por último, f) Confianza, da 

legitimidad y confianza que la entidad pública crea ante las personas. Este conductor 

puede verse afectado de suscitarse algún incidente dado sin justificación alguna o 

que altere el resultado de la gestión o servicio demandado (p. 4 y 5). 

Los rasgos del servicio público según el método y el ordenamiento jurídico, los más 

sobresalientes pueden interpretarse de la siguiente manera: Son acciones en las no 

siempre hay competitividad, y regularmente están sujetas a ordenación 

gubernamental en pro de la protección del interés público, por otro lado ciertos 

servicios públicos pueden trabajar de modo más eficaz; esto hace que los servicios 

diversos sean del interés público, especialmente para desempeñar de  manera regular 

y continua satisfaciendo las necesidades de las colectividades. Muchas veces existen 

conflictos en lo que respecta a los servicios públicos. Aquello se da por el desacuerdo 

entre el objetivo principal, entre las empresas privadas y el del interés público, del 

mismo modo, la prestación del servicio público no debe seguir especialmente fines 

de lucro; se destaca el interés de la comunidad a los fines del beneficio económico de 

las personas, organismos o entidades públicas o privadas que los suministran y su 
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beneficio puede ser hecha tanto por un organismo público como por particulares, 

pero su baja de la autorización, control, vigilancia y fiscalización del Estado, con 

estricto apego al ordenamiento jurídico pertinente. 

Frente a la realidad descrita se plantea la siguiente interrogante, ¿De qué manera un 

modelo de gestión basada en la teoría de Deming mejorará la calidad del servicio 

público en la UGEL San Martín en el año 2018?. Asimismo, se busca dar respuesta 

a: i) ¿Cuál es el nivel de calidad del servicio ´público en la UGEL San Martín, 

2018?, ii) ¿Cuáles son las características del modelo de gestión actual en la UGEL 

San Martín, 2018?, iii) ¿Cuál es el nivel de validez del modelo de gestión para 

mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San Martín, 2018?  

Refiriéndose a la conveniencia, la presente investigación propone el proyecto de un 

piloto para mejorar el servicio público en las diferentes áreas de la estructura 

orgánica de la UGEL San Martín, servirá  como referente instrumental para el diseño 

de planes y programas de calidad sobre el monitoreo y acompañamiento, la 

implementación de jornadas de capacitación y actualización con el propósito de 

lograr la calidad del servicio educativo en todos los ámbitos, teniendo como base los 

reglamentos que rigen el sistema educativo nacional e internacional.  

Este trabajo, dentro de la relevancia social, sirve para proponer una oferta de piloto 

de gestión en las diferentes áreas de la estructura orgánica de la institución, basado 

en los enfoques de la gestión de la calidad, que trascenderá en la comunidad 

educativa de la provincia de San Martín, pues el modelo de gestión será una 

herramienta útil para lograr una adecuada política y gestión de los recursos humanos 

en beneficio de los usuarios de la UGEL. 

En cuanto a las implicancias  prácticas del modelo de gestión, servirá para que en el 

diseño se apliquen estrategias para la mejora continua de la gestión en la Ugel San 

Martín, mejorando el diseño de planes estratégicos y de desarrollo; así se fortalecerá 

capacidades en diferentes áreas: gestión pedagógica, institucional, etc. esto conlleva 

a que las instituciones educativas, públicas y privadas, logren su autonomía, 

promuevan la formación integral del educando en las distintas alturas y 

particularidades de acuerdo con los requerimientos del desarrollo económico, social 

y cultural de nuestro país. En lo teórico, está direccionado a cimentar un modelo con 
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paradigmas en los procesos de gestión pública por productos y la modernización;  el 

estudio de la dimensión pedagógica de la UGEL San Martín, basándose en los 

enfoques propuestos por Deming. 

En cuanto a su utilidad metodológica, el modelo de gestión pública a elaborar, 

presenta la didáctica de orientar procesos para diseñar y ejecutar acciones de 

planificación, ejecución y control en cada uno de los órganos de la entidad.  Es decir, 

el Modelo de Gestión Pública servirá  como instrumento para operativizar el diseño 

de las actividades de las diferentes áreas de la UGEL San Martín. 

La hipótesis formulada fue, si diseñamos un modelo de gestión basado en los aportes 

de Deming mejorará en la UGEL San Martín, 2018; la calidad del servicio público; 

cuyo objetivo general planteado es la de diseñar un modelo de gestión basado en la 

teoría de Deming para mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San 

Martín, 2018. Esto a su vez tiene los siguientes objetivos específicos: i) Caracterizar 

la calidad del servicio público en los diferentes órganos de la estructura orgánica en 

la UGEL San Martín, 2018; ii) Identificar las características del modelo de gestión 

actual en la UGEL San Martín, 2018; iii) Validar el modelo de gestión basado en la 

teoría de Deming para mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San 

Martín, 2018.  
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Abanto (2014) y Carrasco (2009), en este estudio se aplicó el diseño 

descriptivo-propositivo, porque se hizo una medición previa de la variable 

dependiente (cuestionario); es decir, identificar la calidad del servicio público 

en la UGEL San Martín, la misma que servirá de insumo para diseñar una 

propuesta de modelo de gestión. Así, en virtud de ello, se sugiere la explicación 

de investigación descriptiva y propositiva. 

Investigación descriptiva, en este estudio se relatan las características o rasgos 

de la situación o fenómeno, objeto de estudio (Bernal, p. 113); por otro lado, la 

investigación propositiva, según Hernández, Fernández y Baptista (2010) nos 

dicen cómo deben marchar las cosas para alcanzar los objetivos y cumplir 

metas trazadas. 

Diseño de investigación 

Hernández, (2014) considera el plan de estudio para obtener resultados de 

investigación con  la finalidad de encontrar solución al planteamiento del 

problema; pueden ser experimentales y no experimentales. Los diseños 

experimentales de dividen en pre experimentos, cuasi experimentos y 

experimentos puros; por su parte los diseños no experimentales se subdividen 

en diseños transversales y diseños longitudinales (p. 128). 

Investigación Aplicativa o Critico Propositiva 

 

 

Donde : 

Rx : Diagnóstico en función a las variables. 

Tx  : Teorías.  

Pv  : Propuesta validada 
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Según Giler (2015), el trabajo de investigación propositiva es un proceso 

dialéctico que utiliza un conjunto de técnicas y procedimientos con la finalidad 

de diagnosticar problemas específicos, dando respuestas a preguntas científicas 

generando así conocimientos científicos. 

Promueve desarrollar y beneficiar de manera general a los profesionales a 

través de la investigación científica, reconociendo sus capacidades y 

potencialidades como personas. 

2.2. Variables, Operacionalización. 

 

Variable 1: Modelo de gestión.  

Variable 2: Calidad del Servicio Público en la UGEL San Martín 
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Tabla 1  

 

Operacionalización de Variables 

 

 

 

 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Tamayo (2012), considera que la población es el total de individuos, objetos o 

fenómeno a estudiar, donde las unidades de población poseen una característica 
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común la cual se estudia y da origen a los datos de investigación (Pág. 114). 

Representa un conjunto de sucesos que coincidan con una serie explícita de 

especificaciones y es objeto de interés en una investigación tal como se 

considera en este estudio: 120 trabajadores de planta y  un aproximado de 250 

usuarios por día quienes realizan diferentes trámites dentro o fuera de la 

jurisdicción de la institución. 

Muestra 

Según Tamayo y Tamayo (1997), consideran que la muestra  “es el conjunto de 

personas que se toma de la población, para estudiar el fenómeno estadístico” 

(p. 38). La muestra es una de las partes que representan al todo y, por tal razón, 

detalla los rasgos de la población, es presentativa, su validez depende de la 

generalización y el tamaño de la muestra. En la presente investigación, se 

trabajó con dos muestras quienes fueron captados en forma voluntaria e 

intencional, entre ellos tenemos a 20 trabajadores y 80 usuarios. 

Muestreo 

Según López, P. (2004), precisa que el muestreo es el método que se utiliza 

para escoger los elementos del total de la población. Está formado por un 

conjunto de reglas, criterios y procedimientos, de los cuales se escoge un 

conjunto de elementos (p. 19). Es importante trabajar con este diseño porque el 

estudio se realiza con menos gastos en tiempo y economía, se profundiza el 

análisis y el control de las variables. En esta investigación se realizó el 

muestreo de tipo no probabilístico (no aleatorio). 

Criterios de selección 

En el capítulo III, Protocolo de investigación; Arias, J. (2016) indica que los 

criterios de inclusión son todas las características particulares que debe tener 

un sujeto u objeto de estudio para que sea parte de la investigación, entre ellos 

se cita la edad, sexo, grado escolar, nivel socioeconómico, estado civil, área en 

el que trabaja, etc. También es conveniente señalar la aceptación explícita de su 

participación mediante carta de consentimiento informado y, en caso de niños, 

se redacta una carta de asentimiento. En cambio, los criterios de exclusión se 

refieren a las condiciones o características que presentan los participantes y que 
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pueden alterar o modificar los resultados, que en consecuencia los hacen no 

elegibles para el estudio. Es importante destacar que estas características no 

corresponden a lo “contrario” de los criterios de inclusión (p. 204).  

Se detalla a continuación teniendo en cuenta los criterios de selcción: 

Trabajadores, especialistas y docentes que pertenecen a cada órgano de acción 

y aceptan participar del estudio y los diferentes usuarios que piden atención en 

un determinado periodo y aceptan participar del estudio. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas de investigación es la recopilación de datos para verificar los 

métodos empleados en la investigación y así llegar a la verdad del estudio, 

teniendo las pruebas y una serie de pasos que se llevan a cabo para comprobar 

la hipótesis planteada. Las técnicas de recopilación de información son: la 

entrevista, la encuesta, el test, etc. Tamayo. define a los instrumentos de 

investigación como un conjunto de preguntas con respecto a las variables que 

están sujetas a medición, y que son elaborados teniendo en cuenta los objetivos 

de la investigación (p. 9). 

Chateau, (1991) refiere que, a diferencia del cuestionario es la Pauta de 

entrevista, es menos estructurada y consiste en ordenar temas a tratar  y no de 

un conjunto de interrogantes preordenadas y definidas; en conclusión, es 

parecido a un diálogo (p. 36) 

La técnica que se utilizó en campo es la encuesta y el instrumento es el 

cuestionario, también se trabajó con la técnica de la entrevista y el instrumento 

es la pauta de entrevista. 

 

Validez 

Según Marroquín, (2005). La validez es el grado en el que se mide una variable 

(p. 13). La validez total es igual a la validez de contenido más la validez de 

criterio sumado la validez de constructo. La validación de los instrumentos se 

realizó por medio del juicio de expertos, quienes certificaron su aplicación 

dando su opinión favorable con valoración específica a los cuestionarios de 
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encuesta para evaluar en primer lugar, las características del modelo de gestión 

actual de la UGEL San Martín y en segundo lugar evaluar los niveles de 

calidad que brinda a los usuarios. 

El experto es la persona que pertenece a un grupo de organización capaz de 

valorar conclusiones de un problema en cuestión y hacer las respectivas 

recomendaciones para tomar en cuenta de acuerdo a juicios, a la disposición de 

tener la capacidad crítica y el análisis. Nombrando a los siguientes doctores: 

Doctores, Juan Rafael Juárez Díaz,. Orlando Ríos Ramírez, Abner Milán 

Barzola Cárdenas, Milton Segundo Vásquez Ruíz y Rossana Herminia Hidalgo 

Pozzi. La calificación de estos jueces expertos de la variable Modelo de 

Gestión arrojó un promedio de 4.74, haciendo un porcentaje de 94.8% de 

concordancia. Respecto a la segunda variable, el puntaje emitido por los cinco 

expertos es de 4.78, haciendo un porcentaje de 95.6%; lo que indica que ambos 

instrumentos tienen un rango de fuerte confiabilidad por lo que están aptos para 

ser aplicados. 

Confiabilidad 

Para iniciar y garantizar el presente trabajo, fue necesario acreditar la 

aplicación de los instrumentos en un conjunto determinado de población. Este 

estudio piloto avala las mismas condiciones de realización del trabajo en 

contexto real que tiene un sustento de confiabilidad en el que se trabajó con 

Alfa de Cronbach a partir de la aplicación de la siguiente fórmula: 

 

  

 

Luego, evaluar los niveles del servicio público que brinda la UGEL San Martín 

a los usuarios en el que se trabajó a través de la prueba de Kuder-Richardson 

(KR20), aplicando la siguiente fórmula:  

 

     
 

   
(  

∑      

         
) 
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Ambos están considerados en el anexo 2. Se presenta entonces, el resumen de 

valoración del proceso de evaluación en la siguientes tabla  y está dada por 

escala de valores. 

Tabla 2  

 

Confiabilidad del instrumento según escala de valores 

 

 

A) Variable 1: Modelo de gestión actual  

El instrumento de la variable Modelo de Gestión actual logró la 

confiabilidad gracias al cálculo mediante el estudio de 26 interrogantes. 

Las conclusiones obtenidas dan como resultado 0.81, mayor que 0.75, por 

lo que tienen una fuerte confiabilidad en su contenido y criterio. 

 

B) Variable 2: Calidad del servicio público 

La prueba de Kuder Richardson ayudó a dar confiabilidad al instrumento, 

obteniendo como resultado 0.87; cifra mayor a lo establecido en la tabla. 

Resultados de la variable 2, según sus dimensiones: 

 

1) Dimensión Calidad de Proceso: 

Según los resultados obtenidos, con respecto a la dimensión Calidad de 

Proceso, es de 0.78;  lo que demuestra que tiene una fuerte confiabilidad. 

 

 

RANGO 

 

DESCRIPCIÓN 

-1      a      0 No es confiable 

0.01        a       0.49 Baja confiabilidad 

0.50        a       0.75 Moderada confiabilidad 

0.76        a       0.89 Fuerte confiabilidad 

0.90       a      1.0 Alta confiabilidad 
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2) Dimensión Calidad de Resultado: 

Según los resultados obtenidos, con respecto a la dimensión Calidad de 

Resultado, es de 0.77; lo que demuestra que tiene una fuerte confiabilidad. 

Conclusiones 

Ambos instrumentos trabajados son garantía, como lo demuestran en la 

decisión de las personas que validaron su aplicación, esto conlleva a dar 

recomendaciones y conclusiones para la culminación pertinente de la 

presente tesis. 

2.5. Procedimiento 

Partiendo de un problema vivenciado por muchas personas en diferentes 

lugares que corresponde a la jurisdicción en mención, permitió la obtención de 

información para tener mayor conocimiento de los hechos que caracterizan y 

sean factibles a una investigación. Se recurrió a diferentes bases teóricas para 

comprender y profundizar el estudio de las variables, esto hizo posible la 

elaboración y aplicación de dos instrumentos que luego de la obtención de los 

resultados se contrastó con los antecedentes y las teorías para finalmente 

instaurar conclusiones y recomendaciones, quienes fueron el soporte para 

construir una propuesta y ser considerado como alternativa de solución al 

problema estudiado.  

2.5 Método de análisis de datos 

Las tablas de frecuencia trabajadas con los resultados formalizaron la 

información con ayuda del programa micro software.  

La discusión de los resultados se trabajó planteando deducciones y 

comparaciones de investigaciones anteriores  y en el marco teórico con 

relación al tema. 

2.6 Aspectos éticos  

El presente trabajo de investigación es inédito, propio; realizado bajo la 

dirección de diferentes antecedentes y el marco teórico con su respectiva 

metodología, ambos fueron tomados respetando el derecho de autor. 
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III. RESULTADOS 

Para el desarrollo de la presente investigación se efectuó un previo diagnóstico 

describiendo cada una de las dimensiones, objeto de estudio, y concluyendo con una 

tabla a nivel global.  

Objetivo específico 1. 

3.1. Características de calidad del Servicio Público en la UGEL San Martín 

según sus dimensiones 

 

Tabla 3  

Calidad del servicio público 

  

 

           

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a 80 usuarios – 2018  

Interpretación: Como muestra la tabla 3, la dimensión calidad de proceso, se 

evidencia que de 80 usuarios encuestados,  el 56% afirmaron no estar de 

acuerdo con dicho servicio, porque no se ajusta a la calidad de trato que las 

personas necesitan. Por tal razón, la calidad de proceso en el servicio que 

brinda la Ugel San Martín se encuentra en un nivel medio, porque el 56% 

pertenece al intervalo [34-67>. Por su parte, la dimensión calidad de resultado 

en el servicio, respondieron que no están de acuerdo un 64%, lo cual indica 

que dicha dimensión se encuentra en un nivel medio, porque su valoración 

pertenece al intervalo  [34-67>. 

 

 

 

 

Dimensión Valoración 

SI NO 

Calidad de proceso 44% 56% 

Calidad de resultado 36% 64% 

Promedio 40% 60% 
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Objetivo específico 2 

3.2. Características del modelo de gestión educativa actual 

Tabla 4 

Características de la gestión educativa en la UGEL San Martín, 2018 

Dimensiones Valoración Porcentaje 

Objetivos y propósitos 28 47 

Nueva filosofía 22 37 

Propósito de inspección 34 57 

Estímulos 20 33 

Mejora continua 27 45 

Capacitación 32 53 

Liderazgo 22 37 

Confianza 24 40 

Equipos de Trabajo 32 53 

Metas 28 47 

Estándares de trabajo 26 43 

Barreras 30 50 

Formación integral 24 40 

Innovación 20 33 

Promedio 26 44% 

     Fuente: Resultados del cuestionario aplicado a 22 trabajadores  

 

Interpretación: En la tabla 4, las dimensiones estímulos e innovación se 

encuentran en un nivel bajo, porque alcanzaron la valoración de 33%, porque 

pertenece al intervalo [0-34>. Por su parte, las demás dimensiones, tienen 

valoraciones porcentuales que pertenecen al nivel medio, lo cual está 

comprendido en el intervalo [34-67>. 

Objetivo específico 3. 

Mejorará la calidad del servicio público validando el modelo de gestión y reforzando 

la teoría de Deming; para esto, se realizó la validación de la propuesta a través de un 

cuestionario integrado por varios aspectos que cinco expertos en investigación y con 

grado de doctor han calificado, los resultados son: Muy adecuado (C1=05), Bastante 

adecuado (C2=04) y Adecuado (C3=03); no habiendo ninguna valoración en, Poco 

adecuado (C4=02) e Inadecuado (C5=01); tal como está detallado 
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. 

Tabla 5  

 Propuesta validad por expertos 

 

 Aspectos valorados del modelo 

 

N° 
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01 Carlos Chong Rengifo 04 04 04 04 03 04 05 05 

02 Rossana H. Hidalgo Pozzi 04 04 04 04 04 04 04 04 

03 Abner Milán Barzola Cárdenas 03 04 04 04 05 04 04 04 

04 Sixto Alejandro Morey Trigozo 04 05 04 04 04 04 04 05 

05 Orlando Ríos Ramírez 04 04 04 04 04 04 04 04 

Promedio 4.075 

Porcentaje 82% 

Fuente: Validación de la propuesta (Anexo A8) 

 

Por otro lado, la propuesta para mejorar la calidad del servicio público en la UGEL 

San Martín, 2018; se basa en un modelo de gestión y tomando el parecer de las 

personas expertas en este campo la puntuación sobre la base del modelo es de 01-05, 

como se observa en la tabla 5. 
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Tabla 6  

    Contenidos de la Propuesta y su validación 

 

 Aspectos Valorados del Modelo 
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01 Carlos Chong 

Rengifo 

9 9 8 9 9 9 9 8 9 

02 Rossana  

Hidalgo Pozzi 

9 8 8 8 8 9 9 8 8 

03 Abner Barzola 

Cárdenas 

8 8 8 8 9 9 8 7 8 

04 Sixto A. Morey 

Trigozo 

9 9 9 9 8 9 9 9 9 

05 Orlando Ríos 

Ramírez 

9 8 8 8 9 9 8 9 9 

Promedio 8.525  

Puntaje 95%  

Fuente: Resultados de la validación de la propuesta (Anexo A8) 
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Los resultados obtenidos de la validación de los contenidos de la propuesta, realizada 

por los expertos a cada uno de los aspectos para mejorar la calidad del servicio 

público en la UGEL San Martín, 2018; se obtuvo una puntuación del 95%, 

porcentaje de alta relevancia y efectividad sobre la propuesta. 

Las características de esta propuesta son las siguientes: 

 Está centrado en el enfoque estratégico y de calidad, es decir, tiene en cuenta el 

proceso de organización para planificar, evaluar y realizar un seguimiento para 

obtener el progreso continuo y la inducción de objetivos precisos para lograr la 

calidad en la institución. 

 Tiene en cuenta elementos centrados en: la identificación de usuarios y sus 

necesidades, diseño de normas y estándares de calidad, diseño de procesos que 

trasladen mejoras, el progreso continuo y bajo nivel de error. 

 Busca fortalecer el reconocimiento de un “usuario” en las posibles consecuencias 

que genera. 

 Mejora los métodos y técnicas en trabajos destinados, reduciendo la burocracia, 

disminuyendo costos, flexibilidad administrativa y operacional, enseñanza 

continua, productividad, sobre todo el perfeccionamiento de sistemas de medición 

y evaluación de la calidad de los servicios. 

 Examina y explora procesos y factores que en ellos interceden para ubicar 

políticas educativas claras, pertinentes, eficaces y eficientes. 

 

 

 

 

 

 



28 

IV. DISCUSIÓN 

La ciencia, la tecnología y la globalización ha ido avanzando a ritmo acelerado, esto 

hace que nuestro sistema educativo crezca significativamente para el logro de los 

aprendizajes; por lo que el futuro de nuestro país está en nuestras manos y desde la 

mirada de la gestión, el cómo podemos brindar calidad de servicio a las personas que 

día a día llegan a las instituciones  públicas o privadas para realizar trámites, ya que 

dentro de las políticas gubernamentales juegan un papel importante los  trabajadores 

¿Cuál es? la de lograr metas  y éstos logros deben caminar paralelo a la práctica de la 

comunicación asertiva  para lograr los estándares de calidad en la educación y por 

ende, repercute a los usuarios, razón por la que fueron los objetivos del presente 

estudio de investigación.  

Los resultados obtenidos en la tabla 3 en función a 80 usuarios, expresaron que la 

calidad de proceso está entre el 44% y 56%, y en la calidad de resultado está entre 

36% y 64%; ambos resultados de acuerdo al intervalo [34-67> están en el nivel 

medio. Esto se debe a que algunos trabajadores no brindan suficiente información, 

generando poca credibilidad y confianza en el tiempo que una gestión requiera, la 

accesibilidad a los horarios de atención es rígida, no son atendidos con una solución 

adecuada a sus consultas, sienten poca empatía de parte de algunos trabajadores, 

observan la falta de decisión por sí mismos en el trabajo que le corresponde, con 

ambientes antiguos y vulnerables al realizar diferentes trámites y el tiempo que se 

demoran desde que inician hasta el final de una determinada gestión. 

En consecuencia, da a conocer que el servicio que reciben la mayoría de los usuarios 

no está acorde al trato de calidad que necesitan las personas al ser atendidas en los 

trámites que realizan en las diferentes áreas de gestión, lo que se deduce también que 

repercute en la gestión de la institución; palpando la deficiencia en el liderazgo,  no 

se tiene en cuenta las capacidades y habilidades de las personas para desempeñarse 

en un cargo específico y para estar en estrecha relación con los diferentes usuarios: 

directivos, docentes, padres de familia, estudiantes y público en general.  

En ese sentido, la investigación que se realiza, promueve la importancia de convivir 

de manera armoniosa entre el sujeto que brinda atención eficiente y eficaz con el 

sujeto que lo recibe, generando así influencia positiva para lograr calidad en la 
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gestión, el servico mejora considerablemente, dentro de ello podemos nombrar a 

diferentes autores que nos hablan sobre el tema, tales como: Altaba (2014), en su 

tesis doctoral concluye que: Los marcos teóricos sobre calidad total de la gestión y 

sus respectivos indicadores sirven como referencia para valorar la atención a las 

personas en las diferentes instituciones. 

De igual modo Auquilla y  Andrade (2014), en su investigación sustenta que: “La 

ingeniería de métodos, ha permitido mejorar la administración enfatizada en el 

trabajo integral y participativo de todas las personas”.  Ruíz (2016), en su 

investigación nos habla que: “Mientras mejora la cultura organizacional de una 

institución en su conjunto, también lo hace la gestión educativa relacionados con el 

trabajo en equipo y el liderazgo”.  

Mientras que Valeriano (2014), en su investigación nos habla que, “Uno de los 

componentes de éxito o de fracaso en las instituciones públicas fundamenta la 

calidad y competencia del potencial humano, donde se origina un conjunto de 

procedimientos, políticas e instrumentos usados para su identificación, reclutamiento, 

preferencia, contratación, asociación, orientación y dirección necesaria para la 

realización de funciones asignadas; por eso es necesario una Reforma de la 

Administración Pública”. 

Finalmente, Prieto (2014), en su trabajo de investigación concluye en: La 

administración pública  es la privilegiada para satisfacer necesidades, brindando una 

atención eficiente y eficaz, cumpliendo metas, valorando día a día los servicios 

prestados, con principios de gobierno que exigirá coordinar y cooperar en todo 

momento. La gestión de calidad se caracteriza por tener en cuenta procesos de 

planificación, ejecución y monitoreo constante, éstos están estatégicamente 

distribuidos en equipos de trabajo con personal calificado e identificados con la 

misión y visión de la institución, tomando como mira las necesidades primordiales de 

los usuarios logrando mayor productividad y creatividad,  perfeccionando las formas 

de medición y evaluación de atención de calidad a cada individuo que necesita un 

servicio público. 

Los expertos en gestión coinciden en la validación de la propuesta ya que los 

puntajes obtenidos en los diferentes criterios demuestran coherencia con la teoría y 



30 

son aplicables en la institución UGEL San Martín. La propuesta fue validad por 

cinco profesionales doctores en gestión pública y educación, quienes a continuación 

se nombran: Dr. Carlos Chong Rengifo, Dra. Rossana Herminia Hidalgo Pozzi, Dr. 

Abner Milán Barzola Cárdenas, Dr. Sixto Alejandro Morey Trigozo y el Dr. Orlando 

Ríos Ramírez; las calificaciones arrojaron un resultado de 8.525 puntos (95%); esto 

indica que la propuesta tiene validez metodológica y rigor científico, se puede aplicar 

en otros contextos similares a la institución mencionada con anterioridad. 
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V. CONCLUSIONES 

5.1. El modelo de gestión que se plantea como propuesta para mejorar la calidad del 

servicio público en la UGEL San Martín, 2018; tiene como base la teoría de 

Deming implementando procesos fundamentales, con matrices de plan de 

acción, de monitoreo y evaluación permanente y así cumplir metas y objetivos 

en la institución (objeto de estudio) o en otros entornos cuyas características 

sean similares. Este paradigma se logra teniendo en cuenta las demandas 

sociales de los usuarios para lograr que el servicio público sea de calidad, esto se 

concreta al asumir compromisos principalmente de identificación  con la 

institución. 

 

5.2. Desde la percepción del usuario, el nivel de calidad del servicio público en la 

UGEL San Martín en la dimensión calidad de proceso es medio porque el 44% 

de 80 personas con las que se trabajó el cuestionario pertenece al intervalo [34-

67>, respondieron que están de acuerdo con el proceso de atención; sin embargo, 

el 56% garantizaron lo contrario; es decir, no está acorde al trato de calidad que 

reciben la mayoría de los usuarios al ser atendidos en los trámites que realizan 

en las diferentes áreas de gestión, lo que se deduce también que repercute en la 

gestión de la institución; palpando la deficiencia en el liderazgo,  no se tiene en 

cuenta las capacidades y habilidades de las personas para desempeñarse en un 

cargo específico y para estar en estrecha relación con los diferentes usuarios: 

directivos, docentes, padres de familia, estudiantes y público en general. Por su 

parte, la dimensión calidad de resultado en el servicio, respondieron que si están 

de acuerdo un 36% y el 64% en desacuerdo, lo que indica también, se encuentra 

en un nivel medio, también no se tiene en cuenta indicadores que permitan 

apreciar y evaluar de manera pertinente y constante la calidad de atención.  

 

5.3. La mayoría de los trabajadores de esta entidad manifiestan que, en la gestión 

actual no reciben estímulos dentro o fuera del área en el que se desempeñan, ni 

tienen oportunidades de parte de la institución para la innovación constante que 

necesitan y esto tiene mucho que ver con las capacitaciones y talleres de mejora 

en el servicio al cliente;  también, desconocen la visión y la misión de la 

institución para asumir retos de manera continua controlando y  mejorando la 



32 

calidad de atención a los usuarios, pocas veces se monitorea y se acompaña la 

gestión para tomar decisiones pertinentes y oportunas, falta trabajo en equipo 

asumiendo responsabilidad compartida; es decir, no se observa una planificación 

organizada y consensuada para ser evaluada periódicamente. 

 

5.4. La propuesta fue validada por cinco profesionales, doctores en gestión pública y 

universitaria, quienes dieron un total de promedio 4.075 puntos que equivale a 

82%, mientras que la validación de los contenidos de la propuesta fue de 8.525, 

que equivale a 95%;  esto demuestra que la propuesta tiene validez metodológica 

y rigor científico, es de alta relevancia y efectividad, por lo que se debe tomar en 

cuenta para ser aplicado en otras Unidades de Gestión Educativa Local de la 

región y del país y por ende, en instituciones públicas y privadas, ya que la 

realidad problemática es similar en otras jurisdicciones.  
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VI. RECOMENDACIONES 

6.1. Al director de la UGEL San Martín, jefes de área, especialistas y empleados, 

dar a conocer los resultados del presente trabajo de investigación con su 

respectiva propuesta, con directrices fundamentales para el trato cordial y 

servicio de calidad dentro y fuera de la institución logrando visualizar y dar 

testimonio de la identificación institucional del personal en general. Monitorear 

y evaluar la gestión cada tres años y sean aprobados éstos mediante resolución 

directoral. 

 

6.2. Diseñar políticas de trabajo participativas a través de talleres de capacitación 

en el Marco de la Ley SERVIR, enmarcadas en la Misión y Visión de la 

institución, para brindar a los usuarios un servicio de calidad. 

 

6.3. Al equipo responsable del área de Recursos Humanos, promover reuniones 

periódicas de evaluación y rendición de cuentas con todos los jefes de área y 

trabajadores para evaluar la atención que ofrecen a los clientes en general; 

registrando compromisos de mejora, dando a conocer y recibiendo sugerencias 

en el portal Web.  

 

6.4. Consensuar la presente propuesta para sugerir mejoras dentro de los planes de 

acción, monitoreo y evaluación; éstos sean parte de un equipo de personas 

identificadas a partir de compromisos claros y concretos, con eficiencia y 

eficacia para el bienestar de los estudiantes y por ende de la mejora de los 

aprendizajes dentro de la jurisdicción de la provincia de San Martín. 
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VII. PROPUESTA  

MODELO DE GESTIÓN PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO EN LA UGEL SAN MARTÍN, 2018  
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1. Introducción 

Las organizaciones o entidades públicas del Estado tienen una relación bastante 

compleja con el público (usuarios) o con los ciudadanos; por cuanto, prestan 

servicios acorde con las políticas del gobierno local, regional o nacional y son los 

encargados de su ganancia ante las personas de la sociedad. En efecto, una 

organización como la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) proporciona una 

serie de servicios (o productos) que consumen o reciben los usuarios (externo o 

interno) de la organización. En este caso, como instancia intermedia, juega un rol 

importante; es decir, no solo es transmisora y ejecutora de las políticas educativas, 

también de otras instancias que precisan forjan las medidas que concierne a la 

calidad y equidad en el servicio educativo. 

Pero, ¿cuáles son los principales problemas que enfrenta la UGEL para cumplir con 

su cometido?, ¿en qué medida la UGEL puede contribuir con la mejora de la calidad 

de los servicios educativos? 

Frente a estas inquietudes que se presentan es necesario mirar desde la perspectiva de 

la dimensión normativa y la dimensión real del funcionamiento de la entidad. Esto 

conlleva al análisis conciente de las funciones que están establecidas y de aquellas 

que se cumplen a diario en los aspectos técnico pedagógico, la gestión institucional, 

lo económico y financiero y administrativo; reflejados en los servicios de 

simplificación de trámites administrativos, distribución oportuna y eficiente de 

materiales educativos, asignación oportuna de docentes en las instituciones 

educativas, monitoreo sobre el mantenimiento de infraestructura, monitoreo y 

acompañamiento pedagógico y monitoreo a las instituciones educativas, entre otros.  

En la actualidad, según la normatividad, cada Unidad de Gestión Educativa Local 

contribuye al soporte técnico pedagógico institucional y administrativo a las 

instituciones educativas bajo su jurisdicción, asegurando se brinde un servicio de 

calidad con equidad. 

Las UGELs trabajan acorde con la disposición de un público burocrático, dejando un 

pequeño espacio para el inicio y la eficiencia de la gestión, algunas reguladas por 

normas de carácter sancionador. Se observa también la desigualdad entre el Cuadro 

de Asignación de Personal (CAP) explícitamente determinado con el número de 
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personas que laboran dentro de la institución; es decir, funcionarios y especialistas. 

También podemos observar en las diferentes áreas de gestión las necesidades reales 

que tiene la UGEL. La estrategia que se emplea para satisfacer las necesidades e 

intereses de los usuarios, está dirigido por personas con contratos administrativos de 

servicio (CAS), afectando la estabilidad laboral y continuidad en el cargo que 

desempeñan. 

El personal “destacado” es otro de los problemas que enfrenta la UGEL, algunos por 

enfermedad, otros por problemas administrativos y disciplinarios; esto hace 

disminuir las posibilidades de realzar la calidad de atención asegurando idoneidad 

técnica y profesional, pues existe una proporción considerable de personal  con 

formación y experiencia profesional, mientras que otros son antiguos y “estables” 

que no tienen esas características. La UGEL hizo esfuerzos en promover la 

evaluación de los trabajadores por medio de su intervención en capacitaciones 

perennes, pero éstos no consideran ser precisamente de buena calidad, existe poca 

capacidad técnica de algunos especialistas para realizar visitas constantes a las 

instituciones educativas. Así lo perciben la mayoría de docentes en lo que concierne 

al trabajo de los especialistas que fueron enviados por la UGEL. (Chanduví, E. 2016) 

En muchas Unidades de Gestión Local se observa las malas condiciones de trabajo, 

bajas renumeraciones, pocos incentivos y de sistemas de evaluación efectivos. Es 

dificultoso encontrar profesionales competitivos o especialistas que realmente 

cumplan con el perfil exigido (experiencia en aula, en gestión, en monitoreo y 

acompañamiento, etc.) y que al mismo tiempo admitan los bajos niveles de sueldos 

que ofrece el puesto; salvo aquellos que acceden al puesto por designación o 

concurso público. 

Por otro lado, los funcionarios tienen agendas recargadas que no les permiten 

cumplir con programaciones formales al momento de atender conflictos que surgen 

en diversas instituciones educativas. También se puede observar, que los trámites 

documentarios van de un lugar a otro, esto se debe, a la falta de coordinación en los 

tiempos que dura una gestión, así; muchas personas no pueden asistir a diversos 

programas y diligencias que son convocados por la DRE o el Ministerio de 

Educación. 
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La falta de recursos económicos es uno de los primordiales impedimentos al 

momento desarrollar el cumplimiento de algunas metas trazadas, poseen un 

presupuesto limitado que restringe las posibilidades de establecer de manera apta las 

diligencias que normativamente están obligadas a efectuar. Por otro lado también se 

debe al retraso de la transferencia de los recursos y a la necesidad de tomar en cuenta 

una serie de actividades agregadas no programadas. Así mismo, aun cuando las 

normas legales se aceleren, existe abundancia de bienes fiscales en el Ministerio de 

Economía y Finanzas, al contrario de la partida de renumeraciones, no entregan lo 

que solicitan (Chanduví, E. 2016). 

En ese contexto, y según las conclusiones del presente estudio se puede afirmar que 

la calidad del servicio público en la UGEL San Martín en términos de procesos y 

resultados está caracterizado por su ineficiencia; porque según la percepción del 

usuario, consideran que es regular; debido a que los principales servicios que brinda 

la UGEL no están acorde con las expectativas que reciben la mayoría de los usuarios, 

cuando son atendidos por sus trámites que realizan en las diferentes áreas de gestión, 

lo cual repercute en la gestión institucional; notándose escaso liderazgo, no se tiene 

en cuenta las capacidades y habilidades de las personas para desempeñarse en un 

cargo específico y para estar en estrecha relación con los usuarios: directivos, 

docentes, estudiantes, padres de familia y público en general. También no se tiene en 

cuenta indicadores que permitan apreciar y evaluar de manera pertinente y constante 

la calidad de atención. 

En consecuencia, la gestión actual según la mayoría de los trabajadores, no están 

empoderados con la visión y la misión de la institución para asumir retos de manera 

continua controlando y  mejorando la calidad de atención que se brinda a los usuarios 

de manera permanente, pocas veces se monitorea y se acompaña a la gestión para 

tomar decisiones pertinentes y oportunas, falta trabajo en equipo asumiendo 

responsabilidades compartidas y no se brindan estímulos como las capacitaciones y 

las resoluciones de mérito; es decir, no se observa una planificación organizada. 

Por tal motivo, se presenta la siguiente Propuesta: 
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3. Objetivos 

Objetivo General 

 Mejorar los procesos de gestión para elevar la calidad de los servicios (resultados) 

que ofrece la UGEL a los ciudadanos e instituciones educativas en el marco de sus 

competencias.  

 

Objetivo específico  

 Fortalecer las competencias, habilidades sociales, técnicas y organizacionales de los 

servidores de la UGEL San Martín, mediante la implementación de una estrategia 

de mejora continua de los procesos y micro procesos estratégicos, operativos y de 

apoyo.  

4. Teorías 

La gestión pública  se fundamenta en teorías y principios de las ciencias de la 

administración, sociología, pedagogía, sicología y la ética. En tal sentido, el modelo 

de gestión a nivel de propuesta, se fundamenta en los principios de calidad 

propuestos por William Edwards Deming, los cuales son: 

 Establecer y poner en conocimiento a los trabajadores en general, la publicación de 

los planes y objetivos de la institución teniendo en cuenta la visión, hacia dónde se 

orienta la cultura de calidad y lograr un objetivo claro y preciso.  

 Capacitar a todo el personal que labora en la empresa sobre la nueva filosofía. Quiere 

decir que la persona debe asumir retos y tener visión innovadora que le permita 

actuar sobre políticas de estado.  

 Comprender la finalidad de acompañar y monitorear el sistema, para la mejora 

continua de los procesos disminuyendo costos. Es controlar la calidad de manera 

continua para mejorar la producción y la economía de la empresa.  

 Minimizar los costos totales en base a la calidad del producto o servicio. 

 Enriquecer el plan de la productividad y la asistencia de manera continua y 

constante. Las metas, objetivos y resultados están en función de la gestión de la 

calidad.  

 Establecer como política la formación y la preparación de los trabajadores.  
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 Cultivar y establecer liderazgo. Es la persona que aprende de las experiencias y 

promueve el liderazgo democrático.  

 Eliminar el temor. Crear confianza. Es la persona que inspira confianza y se enfrenta 

a los retos y busca estar innovando constantemente. 

 Perfeccionar los procedimientos logrando metas y objetivos de la empresa o entidad, 

a través de la lucha constante de todos los trabajadores de cada área. El éxito de una 

institución es cuando se trabaja en equipo.  

 Descartar las frases, las incitaciones y metas numéricas en la dirección de una 

entidad. Para alcanzar las metas es importante elaborar un plan. 

 Investigar los patrones de trabajo en la mejora de la calidad. Significa que un 

estándar puede indicarnos si es correcto o no en términos de calidad.  

 Descartar inconvenientes, donde muchas personas se sientan contentos del trabajo 

que realizan. Esto elimina obstáculos que impidan a que el trabajador se sienta 

orgulloso de su trabajo. El deber de los monitores debe pasar de la magnitud y el 

producto final a la calidad. 

 Impulsar la educación y el autoaprendizaje del trabajador mediante el proceso de 

Inducción. El individuo debe estar en constante capacitación como parte de su 

formación integral.  

 Realizar acciones para lograr la transformación. Ser capaz de tomar decisiones, 

asumir retos y solucionar problemas.  

 

Como se puede ver en estas dimensiones, lo que más resalta es mejorar el trabajo en 

equipo, el liderazgo y la innovación; si todos trabajaran unidos se obtendrían mejores 

resultados; sin embargo, en toda organización se debe ver el trabajo del líder y éste 

debe promover los cambios positivos. 

 

De acuerdo a la ley general de educación N° 28044, en el artículo 73, contempla que 

la Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) es una instancia de ejecución 

descentralizada del Gobierno Regional con autonomía en el ámbito de su 

competencia. Su jurisdicción territorial es la provincia. Los objetivos son: 

 Mejorar los contenidos de gestión pedagógica y administrativa de las instituciones 

educativas para lograr su autonomía.  
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 Promover la unión social; articular acciones entre las instituciones públicas y las 

privadas.  

 Canalizar el aporte de los gobiernos municipales. 

 Asumir y adecuar a su realidad las políticas educativas y pedagógicas establecidas 

por el Ministerio de Educación y por la entidad correspondiente del Gobierno 

Regional. 

5. Fundamentación  

a) Filosófica  

El modelo de gestión de las Unidades de Gestión Educativa Local se fundamenta 

en la corriente filosófica humanista, porque toma como centro al ser humano en 

su real dimensión. Por otro lado, la dimensión humana tiene como núcleo la 

libertad, lo cual se ejerce en base a la concepción tridimensional del hombre 

(unidad biopsicosocial). Entonces mejorar la calidad del servicio en las 

organizaciones públicas fortalece la convivencia humana basada en la libertad. 

 

b) Epistemológico 

El servicio que brindan las UGEL se fundamenta en el campo epistemológico 

porque toma como base los catorce principios de calidad de W. E. Deming, el 

máximo referente científico sobre calidad de las empresas públicas y privadas. 

Además, para determinar la funcionalidad de la UGEL, tiene como base un 

marco legal, Ley General de Educación N° 28044. Ello, permite articular el 

planteamiento científico de Deming para mejorar la calidad del servicio de las 

Ugels en el Perú. 

 

c) Sociológica 

Las Unidades de Gestión Educativa Local, para mejorar la calidad de servicio, se 

fundamenta sociológicamente en el paradigma socio constructivista, lo cual 

permitirá integrar las diferentes áreas de la UGEL, en aras de mejorar la calidad 

del servicio hacia el usuario. 

 

d) Axiológica 
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La calidad de servico se  fundamenta axiológicamente en las Unidades de 

Gestión Educativa Local en la teoría de los valores universales como la 

honradez y la bondad, agregando a éstos la práctica constante de la: honestidad, 

sensibilidad, gratitud, humildad, prudencia, respeto y responsabilidad. 

Demostrar los pensamientos y sentimientos de forma clara, abierta y razonable 

respetando el de otras personas, es ser asertivos para llegar a la integralidad en el 

ser humano. 

 

e) Psicológica 

 La calidad de servicio al público en las UGEL se fundamenta en la corriente 

psicológica humanista porque vincula a la psicología con la ética y con el 

concepto del ser humano. Es decir, su propósito es hacer feliz al ser humano.  

 

f) Pedagógica 

La fundamentación pedagógica se basa en la proposición de una metodología con 

estrategias para la mejora de la calidad del servicio de las UGEL en el Perú. 

6. Pilares  

Educar nuestra mente al familiarizarnos con los valores universales y practicarlo en 

las oportunidades que nos presenta la vida, es que estamos vivenciando la amistad, el 

amor, la bondad, la confianza, la fraternidad, el honor, la honradez, la justicia, la 

libertad, la paz, el respeto, la responsabilidad, la solidaridad, la tolerancia, la valentía 

y la verdad.    

El crecimiento personal y profesional abarca diversos aspectos, tanto en la práctica 

de los valores universales en coherencia con nuestras actitudes de liderazgo, éxito y 

relaciones; todo esto depende fundamentalmente del grado de confianza que las 

personas tienen en otros. Según Covey, se necesita carácter y aptitud para construir la 

confianza.  

El desarrollo del carácter tiene que ver con la integralidad y la intención de las 

personas. La integralidad sucede cuando hay consistencia y coherencia entre lo que 

piensas, sientes y lo que haces. Mientras que la intención te hace transparente y esto 

contribuye a desarrollar confianza.  
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El desarrollo de la aptitud tiene que ver con la capacidad y los resultados que 

observamos en las personas.  Los talentos, las habilidades, el conocimiento y la 

capacidad de comunicarte con otros te convierten en una persona capaz. Así, las 

personas que siguen a los líderes, es porque están convencidos de que los llevarán a 

un mejor lugar con mejores resultados.  

La asertividad y la empatía son semejantes porque ambas se consideran habilidades 

sociales potencialmente desarrollables en todas las personas.  

La persona asertiva es proactiva, demuestra claridad y franqueza al decir las cosas 

sin herir los sentimientos de los demás, ni menospreciar la posición de otras 

personas; sabe lo que quiere, está segura de sí mismo, tiene un alto nivel de 

autoestima y confianza.  

La persona es empática cuando escucha con atención, es capaz de influir y modular 

las emociones de los demás, comunicando y sintiendo para ayudar a los demás; es 

decir, es solidario. 

 

7. Principios de Gestión de la Calidad en la Educación 

a) Enfoque al cliente 

b) Liderazgo 

c) Participación de las personas 

d) Estrategias y procedimientos 

e) Enfoque de Sistema de Gestión 

f) Mejora continua 

g) Enfoque basado en la toma de decisiones 

h) Relaciones mutuamente beneficiosas 

8. Características  

El modelo de gestión se caracteriza o está centrado en el enfoque estratégico y de 

calidad; es decir, tiene en cuenta el proceso de la organización, planificación, control 

y progreso continuo, esto permite animar y ofrecer fundamentalmente los beneficios 

de la entidad. Los elementos centrados en la excelencia son: la identidad de 

consumidores, sus intereses y necesidades, los estándares de calidad, el diseño de 
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normas, procesos que miren hacia la calidad, el progreso continuo y la baja de los 

márgenes de error. 

 

En ese sentido, nacen momentos significativos: el reconocimiento de la presencia de 

una persona para realizar una gestión y el interés por los efectos del proceso 

educativo. En consecuencia, se orienta a perfeccionar métodos, reducir trámites 

engorrosos, disminuir costos, flexibilidad administrativa y operacional, enseñanza 

continua, aumento de productividad y creatividad, aplicados al perfeccionamiento de 

sistemas de medición y evaluación de la calidad de los servicios. Conocer las 

consecuencias lleva a examinar, a explorar procesos y factores que interceden para 

ubicar las políticas educativas. 

 

9. Contenido 

Para ofrecer el servicio (o producto) a los usuarios, la UGEL ejecuta diversos 

procesos con el objetivo de realizar una gestión calculada en los resultados de los 

métodos (previo diagnóstico), en el marco de una autoevaluación y estrategia de 

progreso continuo, ésto va en crecimiento para medir resultados, en base a la 

aplicación o desarrollo permanente de actividades o pequeños pasos de mejora, 

integrada al ciclo de planificación de las actividades de la UGEL. Es decir, la gestión 

por métodos, alcanza como resultado la capacidad para lograr los resultados 

esperados o eficacia y los resultados obtenidos sobre resultados deseados o eficiencia 

en relación a los siguientes servicios: 

 Los bienes y servicios públicos (producto)  se presenta con el objetivo de 

generar cambios; los productos son actividades correspondientes a la magnitud y 

el tiempo previsto, a todo ello, se logra resultados finales en un proceso 

determinado. 

 

 El servicio educativo es el conjunto de procesos y recursos regulados por las 

instancias de gestión descentralizada, considerando las escaseces educativas de 

los estudiantes y los tipos de los varios contextos del país con el fin de certificar 

la mejora de los aprendizajes en los estudiantes y contribuir al ejercicio de su 

ciudadanía. 
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9.1.  Procesos de gestión 

1. Procesos estratégicos. Son los procesos que proporcionan lineamientos y 

directrices a los demás procesos, alineándolos al desempeño de la misión y 

objetivos principales de la entidad. Solicitan de un difícil estudio y 

evaluación de la situación interna de la institución, así como de la situación 

en el ambiente, pues comprenden acciones relacionadas con la elaboración 

de normativas, estrategias, reglamentos, fijación de metas y objetivos, etc. 

que afectan de manera global a todas las áreas de la organización. 

 

2. Procesos operativos. Son aquellos procesos encaminados a que la 

institución cumpla su misión, su objeto social o razón de ser. Forman parte 

de la cadena de valor para la producción del servicio que la organización 

ofrece, y que genera valor público para el ciudadano. En este caso, los 

servicios son: 

 Proceso de Inducción a los jefes de área, especialistas de AGP y 

trabajadores. 

 Simplificación de trámites administrativos. 

 Asignación oportuna de docentes en las instituciones educativas. 

 Distribución oportuna y eficiente de materiales educativos. 

 Visitas de monitoreo y acompañamiento a las instituciones educativas. 

 

3. Procesos de Soporte. Son los métodos que están encargados de encaminar 

el buen trabajo y el progreso de los demás procesos (estratégicos y 

operativos) de la institución. Brindan soporte a la mejora de las demás 

acciones de la entidad. 

 

9.2.  Procesos de mejora continua 

La gestión provee una direccionalidad completa al trabajo del servicio de calidad 

para así satisfacer las necesidades de los miembros educativos y de otras 

instituciones vinculadas a ella, con metas a lograr los objetivos institucionales, por 

medio del trabajo de todos los integrantes de la comunidad educativa (Amarate, 

2000), con el fin de brindar un servicio de calidad, “y regularizar las diferentes 

tareas y funciones de los integrantes hacia la consecución de sus proyectos 
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comunes” (Álvarez, 1988). Por tal motivo, este servicio de calidad en la 

educación involucra el progreso continuo en el día a día y en estrategias de 

gestión. Por ende, Walter Shewhat popularizó el Ciclo de Deming. Tiene los 

siguientes momentos:  

 

Planificar. En esta fase, deciden qué hacer y determinan el cómo y el cuándo, a 

través de estrategias de acuerdo a la misión y visión.  

 

Dentro del proceso en la toma de decisiones es fundamental la gestión, decidir 

acciones para alcanzar objetivos, dónde empezar, cómo se realiza, con qué 

recursos humanos y materiales contamos, qué solicitamos para alcanzar lo que nos 

planteamos, cuáles son los dificultades que debemos dominar. Para obtener éxito 

en en este proceso, es necesario detallar insumos elaborados a partir de 

información real, del contexto, para ser plasmada en instrumentos priorizando 

necesidades, reconociendo expectativas de la comunidad, directivos, docentes, 

estudiantes, personal administrativo y de servicio. 

 

a. Diagnóstico de la realidad: Involucra el reconocimiento de las fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas en el aspecto educativo,  socioeconómico 

y cultural. 

 

b. Metas fijadas: Son prioridades planteadas.  

 

c. Líneas de acción: Son directrices que alinean la gestión, viabilizan su ejecución y 

fijan directamente a la formación de la entidad. 

 

d. Recursos: Son insumos y potencialidades con que cuenta la institución para 

potenciar su gestión. Pueden ser humanos, materiales y financieros. 
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Hacer o ejecutar. Primer paso de ejecución. Involucra el desarrollo de la gestión, 

facilitando la integración y coordinación de las diligencias de la comunidad educativa 

y otros agentes; el uso adecuado de estrategias para crear proyectos.  

Cada área tiene sus respectivas funciones, el trabajo visto desde el cargo jerárgico, la  

responsabilidad expresada como un proyecto de vida. En tal sentido, cobra valiosa 

importancia las técnicas de organización de los recursos existentes, la delegación de 

responsabilidades y tareas, la toma de decisiones, etc. Debemos tener en cuenta el no 

caer en la mecanización, porque la limitación enorme de trabajos conduce a la “super 

especialización”, con esto representa una organización vertical. Es de mucha 

importancia también tener muy en cuenta el nivel de autoestima de los entes que 

integran una determinada institución.  

 

Verificar. Esta etapa nos permite la evaluación y el monitoreo permanente para 

afirmar que responda a la planificación, también, da oportunidad de repasar el 

proyecto con responsabilidad y repartición del compromiso que se diseñó para lograr 

objetivos y metas perfiladas. Asimismo, obtendremos implantar reajustes en la 

retribución de recursos. Con esta evaluación, podemos identificar todo aspecto 

importante y conservar el progreso para los fines establecidos. 
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Actuar involucra la ejecución del proceso de gestión, considerando los resultados de 

la evaluación para realizar reajustes necesarios e ir monitoreando el logro de las metas 

trazadas. 

 

Para lograr con éxito estos procesos, es necesario estar identificados con el liderazgo, la 

creación de un buen clima organizacional propicio y proactivo. Esta gestión debe formar 

las potencialidades de los disparejos trabajadores a partir del compromiso de todos. Este 

ciclo, al ser usado en cada uno de los métodos certificará un progreso continuo hacia el 

beneficio de la calidad, teniendo en cuenta juicios como la relevancia, la pertinencia, la 

equidad, la eficacia y la eficiencia en la gestión educativa. 

 

10. Evaluación 

Este ejemplo de gestión constituye un instrumento, su evaluación durará doce meses 

(enero-diciembre 2020), al ser validada dicha propuesta se insertará en el POI y servirá 

como referente para aplicarse en otros entornos.  

 

10.1 Matriz de realización del plan de acción 

 

Actividades Inicio Térmi

no 

Responsables Involucrado

s 

Recursos/ 

materiales 

Presup

uesto 

Indicadore

s 

Taller de Diagnóstico 

y Planificación 

Participativa 

(Procesos 

Estratégicos). 

 

 

enero 

 

 

enero 

-Consultoría 

-Director de 

Gestión 

Administrativa 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

Multimedia 

Laptop 

Papelotes 

Plumones 

Maskintape 

 

 

300.00 

 

100% de 

involucrados 

capacitados 

Taller de 

sensibilización e 
inducción sobre 

políticas de calidad 

(P. Operativos). 

 

enero 

 

enero 

-Director UGEL 

-Jefes de Área 

-Director 

UGEL 
-Jefes de Área 

-Trabajadores 

 

Multimedia 
Laptop 

 

 

350.00 

90% del 

personal 
sensibilizado

s 

Taller de 

Simplificación de 

Trámites 

Administrativos 

(P. Operativos). 

 

enero 

 

enero 

 

-Director UGEL 

-Jefes de Área 

 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

 

Multimedia 

Laptop 

 

 

350.00 

98% del 

personal 

sensibilizado

s 

Planificación para 

asignación oportuna 

de docentes (P. 

Operativos). 

 

febrero 

 

marzo 

 

-Director UGEL 

-Jefes de Área 

-Especialistas 
 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 
-Directivos 

 

Multimedia 

Laptop 

Data docentes 
 

 

500.00 

95% de 

docentes en 

las IIEE. 

Planificación y 
Capacitación para la 

distribución eficiente 

de materiales 

educativos (P. 

Operativos). 

 
enero 

 
enero 

 
-Director UGEL 

-Jefes de Área 

-Especialistas 

 

-Director 
UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

-Directivos y 

docentes 

 
Multimedia 

Laptop 

 

 
350.00 

98% de 
material  

educativo en 

las II.EE. 
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Planificación y 
Capacitación para el 

monitoreo y 

acompañamiento a las 

IE.  (P. Operativos). 

 

febrero 

 

marzo 

 

-Director UGEL 
-Jefes de Área 

-Especialistas 

 

-Director 

UGEL 
-Jefes de Área 

-Directivos y 

docentes 

 

 

Multimedia 
Laptop 

Papelotes 

Plumones 

Fichas 
 

 

1000.
00 

98% de 

directivos y 
docentes 

comprometid

os 

 
Taller de 

Fortalecimiento sobre 

Clima organizacional 

y trabajo en equipo  
(P. de Soporte). 

 
 

febrero 

 
 

octubre 

-Jefe de Área de 
RR. HH. 

-Psicólogos de la 

UPEU 

-Director 
UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

Multimedia 
Laptop 

Papelotes 

Plumones 

Maskintape 

 
 

500.00 

95% de 
trabajadores 

fortalecidos 

en clima 

organizacion
al favorable 

laboral 

 

Actividades 

deportivas y 

culturales (Procesos 
de Soporte). 

 

 

junio 

 

 

octubre 

-Director UGEL 

-Jefe de Área de 

RR. HH. 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

Centro de 

esparcimiento 

II. EE. 

 

 

1000.00 

100% de 

trabajadores 

fortalecidos 

en 
convivencia 

armoniosa 

Taller de 

Autoevaluación del 

POI y Mejora 

Continua   
(Procesos 

Estratégicos, 

Operativos y de 

Soporte). 

 

 

julio 

 

 

noviem

bre 

-Jefe de cada 

Área. 

 

-Psicólogos de la 
UPEU 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 

-Trabajadores 

Multimedia 

Laptop 

Papelotes 

Plumones 
Maskintape 

 

 

500.00 

100% de 

trabajadores 

comprometid

os con la 
Mejora 

Continua 

 

Rendición de Cuentas  
(Procesos 

Estratégicos). 

 

diciemb
re 

 

diciemb
re 

-Director UGEL 

-Jefes de Área 

-Director 

UGEL 
-Jefes de Área 

-Trabajadores 

Multimedia 

Laptop 
Material 

impreso 

 

800.00 

100% de 

trabajadores 
empoderados 

con las metas 

logradas 

 

Estímulos para el 

logro de Metas (Pro 
cesos de Soporte). 

 

diciemb

re 

 

diciemb

re 

-Director UGEL 

-Jefes de Área 

-Director 

UGEL 

-Jefes de Área 
-Trabajadores 

Resoluciones 

de Mérito 

Reconocimien
to de horas 

 

500.00 

100% de 

trabajadores 

estimulados 
con el logro 

de metas 
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10.2 Matriz de monitoreo y evaluación 

 

Nivel de Implementación 

de la Acción 

Criterios 

No implementado (0%) Corresponde a una actividad que no presenta ningún grado 

de avance (requiere justificación). 

 

Implementación Inicial  

(1 – 24%) 

Su ejecución es inicial, pero sigue un curso adecuado en 

relación a fechas programadas; o no ha podido avanzar en su 

implementación por diferentes raznoes (requiere 

justificación). 

 

Implementación parcial 

(25 – 49%) 

Su ejecución es parcial, pero sigue un curso adecuado en 

relación a las fechas programadas; o no ha podido avanzar 

en su implementación por diferentes razones. 

Implementación 

intermedia (50 – 74%) 

Su ejecución es parcial, pero sigue un curso adecuado en 

relación a fechas programadas. 

Implementación avanzada 

(75 – 99%) 

La actividad se encuentra en estado avanzado de 

implementación, de acuerdo a lo programado. 

 

 

10. Vigencia  

Se evaluará cada tres años, mientras responda a los fines lo cual fue implementado y 

aprobado mediante Resolución Directoral. 

 

11. Retos 

Son retos de la propuesta: 

a) El equipo técnico de la UGEL San Martín adopte y trabaje la propuesta. 

b) Su implementación y logros sea compartida en las diferentes UGEL del país. 

c) La sostenibilidad en el trabajo diario, tanto de manera individual como en equipo. 

d) Que los usuarios internos (personal de las diferentes áreas) y los usuarios externos, 

se muestren gratos en todo momento y puedan palpar la realidad en la que se 

encuentran. 
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Matriz de consistencia 

TÍTULO: “Modelo de gestión para mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San Martín, 2018” 

 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS 
METODOLOGÍA 

 
¿De qué manera un modelo de gestión basada en la teoría de Deming 

mejorará la calidad del servicio público en la UGEL San Martín, 

2018? 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

 

1. ¿Cuál es el nivel de la calidad del servicio público en la UGEL 

San Martín, 2018? 

 

2. ¿Cuáles son las características del modelo actual de gestión  en 

la UGEL San Martín, 2018? 

 

3. ¿Cuál es el nivel de validez del modelo de gestión para la mejora 

de la calidad del servicio público en la UGEL San Martín, 2018? 

Diseñar un modelo de gestión basado en la teoría de Deming para 

mejorar la calidad del servicio público en la UGEL San Martín, 

2018.   

 

        OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

1. Identificar la calidad del servicio público en los diferentes 

órganos de la estructura orgánica de la  UGEL San Martín, 

2018. 

 

2. Identificar las características del modelo de gestión actual en la 

UGEL San Martín, 2018.  

 

3. Validar el modelo de gestión basado en la teoría de Deming 

para ser desarrollado en   la UGEL San Martín, 2018.    

 
 

El modelo de gestión basado en la 

teoría de Deming mejorará la 

calidad del  servicio público en la 

UGEL San Martín, 2018.  

 

 

 

TIPO DE ESTUDIO: 

 

Control Administrativo 

 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 

 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

VARIABLES DE ESTUDIO 
 

 

Investigación Aplicativa o Critico Propositiva 

 

 

 

 

 

 

 

 

Población: 

La población estará conformada por todos los 

trabajadores de planta y los usuarios de la Ugel 

San Martín. 

 

Muestra: 

La muestra estará  constituida por 20 trabajadores 

y 80 usuarios de la Ugel San Martín. 

 

VARIABLE DIMENSIONES 

 

Modelo de 

Gestión 

Objetivos y Propósitos, Nueva filosofía, Propósito de 

inspección, Estímulos, Mejora continua, Capacitación, 

Liderazgo, Confianza, Equipos de Trabajo, Metas, 

Estándares de Trabajo, Barreras, Formación Integral e 

Innovación.  

VARIABLE 

 

DIMENSIONES SUBDIMENSIONES 

Calidad del 

servicio 

público 

CALIDAD DE 

PROCESO 

Fiabilidad, cortesía, Credibilidad, 

Seguridad, Accesibilidad. 

CALIDAD DE 

RESULTADO 

Profesionalidad, Comunicación, 

Comprensión, Elementos 

tangibles, Capacidad de respuesta. 
 

Rx 

Tx 

Pv 
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Instrumentos de recolección de datos 

 

 

 

CUESTIONARIO PARA CONOCER LAS CARACTERÍSTICAS DE LA 

GESTIÓN EDUCATIVA ACTUAL SEGÚN EL TRABAJADOR DE LA UGEL 

SAN MARTÍN 

DATOS INFORMATIVOS: 

SEXO:                 M               F 

ÁREAS:   GESTIÓN PEDAGÓGICA          GESTIÓN ADMINISTRATIVA         

RECURSOS HUMANOS             GESTIÓN INSTITUCIONAL       

Estimado(a) colaborador(a), el siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de 

investigación que tiene la finalidad de obtener información relevante para conocer las 

características de la Gestión que viene realizando la UGEL San Martín. Lee con 

detenimiento cada uno de los ítems y marca con un aspa (X)  en el recuadro 

correspondiente. Su opinión es muy importante para proponer un modelo de gestión para 

mejorar la calidad del servicio que brinda la UGEL San Martín. 

Valoración:            Nunca = 1    A veces = 2    Siempre = 3 

 

Dimensiones 

 

Ítems 

 

Indicadores 

ESCALAS 

1 2 3 

Nunca A veces Siempre 

1.Objetivos y 
Propósitos 

01 Usted conoce la Misión de la UGEL San 

Martín? 
   

02 Usted conoce la Visión de la UGEL San Martín?    

 

2.Nueva 
filosofía 

03 Usted asume retos frente a los objetivos que se 

ha trazado la UGEL San Martín? 
   

04 Usted practica la proactividad en el trabajo?    

 

3.Propósito de 

inspección 

05 Usted evalúa la calidad de atención a los 

usuarios de manera periódica? 
   

06 Usted considera que las estrategias para 
controlar la calidad de atención a los usuarios en 

la UGEL San Martín son aceptables? 

   

 

4.Estímulos 

07 Usted observa que la UGEL San Martín emite 

Resoluciones de mérito a los trabajadores y/o 

docentes? 

   

08 Usted promueve capacitaciones en forma    
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gratuita para los directivos y docentes de la 

UGEL San Martín? 

5.Mejora 

continua 

09 Usted apoya a los jefes de área a monitorear y 

acompañar la gestión en la UGEL San Martín? 

   

 

6.Capacitación 

 

10 

Usted apoya en las capacitaciones para los 
directivos y docentes de la UGEL San Martín 

para mejorar en su planificación y organización? 

   

11 Usted tiene la oportunidad de asistir a alguna 
capacitación sobre Gestión Pública? 

   

 

7.Liderazgo 

12 Usted observa que las decisiones se toman de 
manera democrática en la UGEL San Martín? 

   

13 Usted es responsable y compartes el trabajo que 
realizas con todas las áreas? 

   

 

8.Confianza 

14 Usted recibe oportunidades de asumir retos en el 

área que trabajas? 

   

15 A Usted le brindan confianza en el área que 
trabajas? 

   

 

9.Equipos de 
trabajo 

16 Usted observa que los trabajadores de la UGEL 
San Martín se esfuerzan en su labor diaria? 

   

17 Observa Usted trabajo en equipo en la UGEL 
San Martín? 

   

 

10.Metas 

18 Usted conoce el Plan de Atención en la UGEL 

San Martín? 

   

19 Usted cree que la gestión en la UGEL San 
Martín es eficiente y eficaz? 

   

11.Estándares 
de trabajo 

20 Usted observa que la atención que se da en la 
UGEL  San Martín es rápida? 

   

21 Usted observa que los usuarios de la UGEL San 
Martín son atendidos sin discriminaciones? 

   

 

12.Barreras 

22 Usted observa que el trabajo en la UGEL San 

Martín es compartido? 

   

23 Usted siente que el trabajo que realizas en la 
UGEL San Martín es reconocido dentro del 

área? 

   

13.Formación 
integral 

24 Usted observa si existen buenas relaciones 
interpersonales entre los trabajadores de la 

UGEL San Martín? 

   

25 A Usted le brindan facilidades para seguir 
estudiando en la UGEL San Martín? 

   

14.Innovación 26 Usted, es parte de la gestión para tomar 

decisiones pertinentes frente a los retos que se 

presentan en el trabajo? 

   

¡Gracias por su colaboración! 
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CUESTIONARIO PARA CONOCER LAS CARACTERÍSTICAS DE 

CALIDAD DEL SERVICIO PÚBLICO EN LA UGEL SAN MARTÍN DESDE 

LA PERCEPCIÓN DEL USUARIO 

 

DATOS INFORMATIVOS: 

 

SEXO:                 M                    F    

Estimado(a) usuario(a), el siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de investigación 

que tiene la finalidad de obtener información relevante acerca de los niveles de la calidad 

de servicio que brinda la Ugel San Martín. Lee con detenimiento cada uno de los ítems y 

marca con un aspa (X)  en el recuadro correspondiente. Su opinión es muy importante para 

mejorar la calidad del servicio que brinda la UGEL San Martín. 

 

Escala Nominal:            SI  -   NO 

  

Dimensi

ones 

 

Sub 

Dimensiones 

 

Ítem

s 

 

Indicadores 

Escala 

Nominal 

SI NO 

 

 

 

 

Calidad  

 

 

 

de  

 

 

 

Proceso 

 

 

 

Fiabilidad 

01 Los trabajadores de la UGEL brindan información 

precisa a los usuarios. 
  

02 Los trabajadores de la UGEL registran información 

suficiente de los usuarios. 
  

03 La información que brindan los funcionarios y 

trabajadores la UGEL  es útil para los usuarios. 
  

 

 

Cortesía 

04 Los trabajadores de la UGEL tratan a usted de forma 

amable y cortés. 
  

05 Los trabajadores de la UGEL tratan a los usuarios de 

forma respetuosa sin discriminaciones. 
  

 

 

Credibilidad 

06 Los trabajadores de la UGEL están ocupados en otras 

cosas. 
  

07 Los trabajadores de la UGEL muestran disposición para 

resolver cualquier problema o incidencia que pueda 

ocurrir durante la visita de cualquier usuario. 

  

 

Seguridad 

08 En la UGEL, siempre es posible completar las gestiones 

que realizan los usuarios. 
  

09 Los trabajadores de la UGEL transmiten confianza con 

su proceder. 
  

Accesibilidad 

10 Al solicitar algún servicio en la UGEL, se conoce el 

flujograma hacia el área correspondiente. 
  

11 En la UGEL se observa la atención con horarios   
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amplios y flexibles. 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad  

 

 

de  

 

 

Resultado 

 

 

Profesionalidad 

 

12 

Los trabajadores de la UGEL resuelven las consultas de 

los usuarios, sin derivar el  caso a otras instancias.  
  

13 Los trabajadores de la UGEL demuestran conocer a 

fondo los asuntos que solicitan los usuarios. 
  

 

Comunicación 

14 Los trabajadores de la UGEL siempre están dispuestos a 

dar toda la información a los usuarios. 
  

15 Se entiende claramente la información que dan los 

trabajadores de la UGEL. 
  

 

Comprensión 

16 Los trabajadores de la UGEL  proporcionan ayuda en 

todo momento. 
  

17 Los trabajadores de la UGEL muestran autonomía para 

atender las necesidades de los usuarios. 
  

 

Elementos 

tangibles 

18 Las instalaciones de la UGEL son amplias, cómodas y 

funcionales. 
  

19 La UGEL dispone de toda la documentación e impresos 

necesarios para los usuarios. 
  

 

 

Capacidad de 

respuesta 

20 La respuesta a la demanda de servicios solicitada en la 

UGEL se recibe con prontitud y en los plazos previstos. 
  

21 Los trabajadores de la UGEL resuelven siempre las 

consultas planteadas por los usuarios. 
  

22 Los trámites que se realizan en la UGEL lo hacen 

respetando el orden de llegada. 
  

 

¡Gracias por su colaboración! 
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Validación de los instrumentos 
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68 

 



69 
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Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 
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Validación de la propuesta 
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79 

 

 



80 

 

 

 



81 

 

 

 

 

 



82 

 

 

 

 



83 
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Autorización de publicación de tesis al repositorio 
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Informe de originalidad 
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Acta de aprobación de originalidad 
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Autorización final del trabajo de investigación 
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