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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue proponer un modelo de gestion por procesos
para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020. El tipo de investigacion fue aplicada con disefio descriptivo-
propositivo, la muestra lo conformaron 95 usuarios, se usé como instrumento al
cuestionario. Los resultados con respecto al nivel de calidad de servicio desde la
percepcion de los usuarios el 42% menciond es “Bajo”, desde la percepcién de los
colaboradores y funcionarios el nivel de calidad de servicio es “Medio” (62% vs.
50%). Concluyendo que los usuarios no estan contentos con el servicio que brinda
la UGEL, sin embargo, para los colaboradores y funcionarios el servicio es regular;
lo que indica, que no hay coincidencia ni similitud entre las respuestas de los
usuarios externos con los internos; por lo que, se propuso un modelo de gestion
por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa
Local San Martin, 2020. Con la finalidad de mejorar la calidad de servicio, mediante
un sistema interrelacionado con un enfoque basado en procesos, y obtener los

resultados deseados y la satisfaccion de los usuarios.
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Abstract

The objective of this research was to propose a process management model to
improve the quality of service in the San Martin Local Educational Management
Unit, 2020. The type of research was applied with a descriptive-purposeful design,
the sample was made up of 95 users, The questionnaire was used as an instrument.
The results regarding the level of quality of service from the perception of users,
42% mentioned it is "Low", from the perception of employees and officials the level
of quality of service is "Medium" (62% vs. 50%). Concluding that users are not happy
with the service provided by UGEL, however, for employees and officials the service
is regular; which indicates that there is no coincidence or similarity between the
responses of external users with internal ones; Therefore, a process management
model was proposed to improve the quality of service in the San Martin Local
Educational Management Unit, 2020. In order to improve the quality of service,
through an interrelated system with a process-based approach, and obtain the

desired results and user satisfaction.

Keywords: management, processes, quality, services
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INTRODUCCION

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

educativo.

La calidad del servicio educativo en el Peru es deficiente, puesto que los
diferentes gobiernos han buscado mejorar esta realidad educativa
descentralizandola desde el Ministerio de Educacion, hacia las Direcciones
Regionales de Educacion y en la Unidad Local de Gestion Educativa para
mejorar la calidad del servicio educativo. En el estudio actual, se realizdé un
analisis general de las reglas macro y micro que rigen las operaciones, donde
hay un exceso de reglas que complican la gestion a nivel UGEL. Esto es parte
de un tipo de liderazgo burocratico que caracteriza al sistema educativo
peruano en su conjunto. Se ha verificado que las UGEL operan bajo la
estructuray la l6gica de una entidad publica burocratica que deja poco espacio

para la iniciativa y la efectividad de la gestion.

En la regidbn San Martin, las instituciones publicas vienen siendo
administradas por personas que no estan liderando de manera eficiente, ni
aplicando dentro de su gestion, procesos adecuados en cuanto a su

administracion, esta situacion se evidencia en la Unidad de Gestion Educativa



Local de San Martin, en donde se ha observado problemas relacionados con
los recursos humanos, existe una brecha entre la tabla de designacion de
personal (CAP) formalmente establecida y cantidad de empleados
(funcionarios y especialistas) que trabajan en la institucion, entendiéndose
qgue el CAP, no esta en linea con las necesidades reales de esta UGEL, por
lo que proceden a realizar contratos temporales, lo que afecta las
oportunidades de estabilidad y continuidad del trabajo. Otro problema es el
personal docente o administrativo de las instituciones educativas, que son
puestos a disposicion en la sede administrativa de la UGEL, debido a
problemas administrativos y/o disciplinarios; esto reduce la oportunidad de
aumentar la calidad y garantizar la idoneidad técnica y profesional del personal
en sus labores diarias. Sumado a ello, estan los tramites engorrosos y
burocraticos que dilatan el tiempo de los procesos causando insatisfaccién en
los usuarios; ademas, la inadecuada infraestructura para el aforo de los
usuarios, ocasiona malestar por la aglomeracion y poca ventilacion en el

ambiente.

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

adecuadamente las actividades que estan legalmente obligados a realizar.

Para contribuir con alternativas de solucion de los problemas que aqueja, se
disefié una propuesta para la gestion por procesos para mejorar la calidad de
servicio de la Unidad de Gestién Educativa en la provincia de San Martin,
estructurada en: compromiso de gestion, sensibilizacion y educacion,

identificacion de procesos, clasificacion, relaciones de procesos, entre otros.



De esta manera, se mejorara la calidad del servicio.

Ante esta realidad se formula el problema general ¢En qué medida la
propuesta de gestion por procesos mejorard la calidad de servicio en la Unidad
de Gestion Educativa Local San Martin, 2020?; asimismo se formul6 los
problemas especificos ¢ Como es el nivel de calidad de servicio que brinda la
Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020?, ¢;(COmo esta
caracterizado la calidad de servicio segun dimensiones en la Unidad de
Gestion Educativa Local San Martin, 2020?, ;Como esta caracterizado la
gestion por procesos en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin,
20207, ¢ Cual es la valoracion de la propuesta de gestion por procesos para
mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020?; es por ello que el presente informe se justifica por
conveniencia, porgue, mediante una propuesta se buscara dar una alternativa
de solucion al problema de la gestion de procesos en la administracion de la
Unidad de Gestion Educativa en estudio. Ademas de la relevancia social,
porque el modelo propuesto en esta investigacibn ayudara a mejorar el
sistema de gestion de procesos, siendo los beneficiarios directos los
trabajadores y los usuarios. En cuanto a las implicancias practicas, ayudara a
resolver el problema basado en los procesos de gestion, de esta manera la
asignacion de personal sera siguiendo un protocolo, se garantizara estabilidad
laboral a los colaboradores, los destaques de los docentes seran siguiendo el
protocolo establecido en la propuesta de gestion de procesos. Asimismo, tiene
valor tedrico, los resultados obtenidos serd una contribucion para otros
estudios de esta naturaleza, asi como un aporte al campo gnoseoldégico de la
ciencia; en tal sentido, se consulté a autores contempordneos cuyas teorias
consolidaron la investigacion para llegar a obtener nuevos conocimientos. Con
respecto a la utilidad metodolégica, ayuddé a crear un instrumento para
recolectar informacion, asi como una propuesta de gestion de procesos; cuyos

instrumentos fueron validados por personas expertas para su aplicacion.

De tal manera, que el objetivo general es, proponer un modelo de gestién por
procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, 2020.



Del mismo modo, se planted los objetivos especificos (i) Identificar el nivel de
calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020. (ii) Caracterizar la calidad de servicio por dimensiones que
brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020. (iii)
Caracterizar la gestion por procesos que brinda la Unidad de Gestidn
Educativa Local San Martin, 2020. (iv) Disefiar el modelo de gestion por
procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, 2020. (v) Validar la propuesta de gestién por

procesos para mejorar la calidad de servicio, a través de juicio de expertos.

En tal sentido, se planteo la hipétesis de estudio enunciado de la siguiente
manera; “Si disefiamos una propuesta de gestion por procesos, entonces se
podra mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
San Martin, 2020”



MARCO TEORICO

Con la finalidad de dar un sustento tedrico al presente estudio se recurrio a
trabajos previos encontrando a nivel internacional temas similares a la variable
como de, Medina, A., Nogueira, D., Hernandez, A. y Comas R. (2018),
Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y herramientas de
apoyo. (Articulo cientifico). Universidad de Matanzas, Cuba. Estudio no
experimental, disefio descriptivo, la poblacion y muestra fue 80
procedimientos, la técnica analisis documental, instrumento ficha de registro
de procedimientos, concluyd, los ciclos inciden de manera decisiva en la
satisfaccion de los objetivos esenciales y afectan en mayor medida a los
clientes en constante mejora. En esta linea, ademas asegura la administracion
de la informacion formalizando en detalle el método de hacer, lineamientos
legales, instrumentos, punteros y otros componentes significativos de los

procesos.

Por su parte, Hernandez, A., Delgado, A., Marqués, M., Nogueira, D., Medina,
A. et all. (2018), Generalizacién de la gestion por procesos como plataforma
de trabajo de apoyo a la mejora de organizaciones de salud. (Articulo
cientifico). Universidad de Matanzas Camilo Cienfuegos, Cuba. Estudio no
experimental, disefio descriptivo propositivo, la poblaciéon y muestra 70
procedimientos metodoldgicos, la técnica analisis documental, instrumento
fichas de registro de casos. Concluyd, la presencia de un grupo de
herramientas Gtiles para mejorar la mejora de procesos, que actualmente es
una buena préactica en la gestion empresarial, su aplicacion a los hospitales
de Matanzas, asociada con un proceso de implementacién de gestion de
procesos refleja su utlidad y relevancia para mejorar los procesos
hospitalarios en los resultados obtenidos y su contribucién a la calidad del

servicio que brindan.

De igual manera, Hernandez, A., Garay, l., Sherwood, L., Rodriguez, M.
Castafieda, Y. y De Ledn, L. (2019), Gestidén por procesos en la Ciencia e
Innovacion Tecnoldgica en la Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas.

(Articulo cientifico). Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas, Cuba. El



disefio fue no experimental, tipo de estudio descriptivo — propdésito, la
poblacion y muestra fue 30 casos, técnica analisis documental, instrumento
ficha de registro de casos, concluyé que, la ejecucién del proceso del tablero
en asociaciones de datos es el mejor método para lograr sus objetivos. La
ejecucion permite caracterizar todos los activos, técnicas, programas,
responsables de cada ciclo y todas las perspectivas que la administracion
autorizada considera para asegurar el cumplimiento de los clientes internos y
externos con datos pertinentes, rapidos y exactos que incentiven el uso de

elecciones vitales y operativas.

En cambio, Hernandez, H., Martinez, D. y Cardona, D. (2015), Enfoque
basado en procesos como estrategia de direccion para las empresas de
transformacion. (Articulo cientifico). Universidad Autonoma del Caribe.
Barranquilla, Colombia. El disefio fue estudio de caso, la muestra fue 50
organizaciones, la técnica andlisis de informacion, instrumento ficha de
registro, concluyé que, con el paso del tiempo, los gerentes se vuelven mas
conscientes de que el logro de la productividad, la adecuacion y, en definitiva,
la satisfaccion de la mision depende del estado de sus ciclos, razén por la cual
su mejora se ha metido en una de las "grandes estrategias politicas”.
Ultimamente, medir a los ejecutivos se ha convertido en un dispositivo brillante
para lograr una mejora persistente y lograr metas, sin embargo, su importancia
lo ha llevado a ser considerado esencial; componente a examinar en el avance

del plan clave funciona.

Con respecto a los trabajos previos encontrados a nivel nacional, se menciona
a, Inquilla, J., Calsina, W. y Velazco, B. (2017), La calidad educativa y
administrativa vista desde dentro: Caso Universidad Nacional del Altiplano —
Puno —Pert 2017. (Articulo cientifico). Universidad Nacional del Altiplano.
Peru. Disefio transversal-correlacional, muestra 349 entre docentes y
estudiantes, el instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL, llegando a
la conclusién, que, estudiantes, maestros y directores colaboran la naturaleza
del apoyo de la Universidad de cinco medidas (componentes inconfundibles,
confiabilidad, atencion y seguridad al cliente, capacidad de respuesta y

simpatia), estas caracteristicas tienen que ver con oficinas y equipo; el erudito



y mostrando calidad; administracién escolar, el prerrequisito académico que
se comunica en la realizacion del aprendizaje de suplentes; los instrumentos
de direccién que se le dieron al suplente correspondientes a los beneficios de
asistencia del gobierno del suplente; la naturaleza de la exploracién
completada por el personal de la escuela; las actividades de expansion -
proyeccion social y los marcos de correspondencia utilizados para ofrecer los

distintos tipos de asistencia.

Asimismo, Salazar, W. y Cabrera, M. (2016), Diagndéstico de la calidad de
servicio en la atencién al cliente. (Articulo cientifico). Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. Lima, Perua. Disefio descriptivo - transversal, la muestra
fue de 7207 estudiantes, el instrumento cuestionario SERVQUAI. Llegaron a
la conclusién, Los resultados revelaron que existen contrastes significativos
entre el grado de conocimientos y suposiciones que el cliente tiene sobre la
naturaleza de la administracion, es decir, la normalidad general de la
naturaleza de la administracion es ordinaria (3.3 / 5) como lo indican las
perspectivas de los clientes. Ademas, la lista de calidad de la administracion
(ICS) no se identifica de manera directa y enfatica con el cumplimiento

general.

Por su parte, Morocho, T. y Burgos, S. (2018), Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A. (Articulo cientifico).
Universidad Peruana Unién. Lima, Perd. Tipo de estudio correlacional, la
poblacion y muestra fueron 69 clientes, la técnica encuesta y el instrumento el
cuestionario SERVQUAL, llegaron a la conclusién, que existe una asociacion
entre la naturaleza de la administracion y la lealtad del consumidor, que es
positiva, directa y profundamente enorme, que se convierte en una relacién
inmediata donde, si mejora la naturaleza de la administracion, también
mejorard la lealtad del consumidor, sin embargo, lo contrario puede ocurrir. Se
Vio que existe una conexion inmediata, positiva y profundamente critica entre
la calidad inquebrantable y la lealtad del consumidor; en el que los clientes
garantizan su cumplimiento dependiente de una presentacién digna en el
primer tramo de la administracion. Asimismo, se resolvié que entre afectividad

y lealtad del consumidor existe una relacibn inmediata, positiva y



excepcionalmente critica. Asimismo, se refleja predominantemente en la
capacidad que han mostrado los socios de Alpecorp para ayudar y asesorar

en la ejecucioén de la administracion.

En cambio, Montalvo, S. Estrada, E. y Mamani, H. (2020), Calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado.
(Articulo cientifico). Universidad Alas Peruanas. Perd. Disefio no
experimental, tipo de estudio correlacional, la poblacién lo conformaron 250
pacientes, la muestra 152 estudiantes, el instrumento fue el cuestionario de
calidad de atencion. Se llegé a la conclusién que, existe una relacién
moderada, inmediata y grande entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el area de lesiones del nosocomio en estudio. De igual forma, se
reconocio que los clientes de dicha area se describen al ver que la satisfaccion
de los pacientes es de un nivel bueno y son cumplidos de manera incompleta
por las administraciones que reciben. Por fin, se resolvio la presencia de una
relacion moderada, inmediata y critica entre las medidas confiabilidad,
receptividad, seguridad, simpatia y angulos inconfundibles y la variable

cumplimiento ocupacional.

Por su parte, Sotomayor, A. (2016), La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la Sede Central del Gobierno Regional de Moquegua, 2014.
(Articulo cientifico). Universidad José Carlos Mariategui. Moquegua, Peru.
Tipo de investigacion no experimental con disefio transeccional -—
correlacional, poblacion 320 usuarios atendidos, muestra 102 usuarios
externos, técnica la encuesta, instrumento el cuestionario, donde llegé a la
conclusion, Se encontré una relacion inmediata entre los factores de la
investigacién, pues a mayor puntaje con el que se valora la naturaleza de la
administracion, mayor es el cumplimiento con la administracion. Ademas,
existe una conexién inmediata entre los elementos de componentes
inconfundibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, compasion de la
administracion y lealtad del consumidor, lo que infiere que cuanto mayor es la
naturaleza de la administracion, mas prominente se vuelve el cumplimiento

para la administracion.



Las teorias relacionadas con la calidad de servicio, Alvarez (2006), definieron
como: "un proceso continuo de mejora, donde la finalidad principal de las
compafias es satisfacer las necesidades de sus clientes a través de un
servicio ofrecido sea en producto o en atencién” (p. 32). En cambio, Bon
(2008) precisa al servicio como: “una forma de servir de manera esmerada a

los usuarios en funcion a sus necesidades o inquietudes” (p. 21).

De lo que se conceptualizé a la calidad de servicio, segun, Pizzo (2013),
quienes refirieron que es un proceso exclusivamente evolucionado y
ensayado por una asociacién para descifrar los requerimientos y supuestos
de sus clientes y de esta manera ofrecerles una asistencia abierta,
satisfactoria, adaptable, contextualizada, llamativa, valiosa, rapida, protegida
y confiable, incluso en circunstancias inesperadas o en situaciones
imprevistas. Circunstancias desatinadas, para que el cliente se sienta
comprendido, realmente enfocado y asistido poco a poco, con responsabilidad
y competencia, y escandalizado con un incentivo mayor al anticipado, lo que

trae consigo mayores salarios y menores costos para la asociacion. (p.101)

Para, Pérez (2007), la calidad en la atencion, "se refiere a un dispositivo
esencial que permite ofrecer un valor incrementado de los clientes
correspondiente a la oferta que hacen los vendedores y lograr una buena
impresion de la institucion™: (a) Satisfacer las suposiciones del cliente y
generar nuevas necesidades alli. (b) Reducir o prescindir, mas alla de lo que
muchos considerarian posible, las entregas que ocurren durante todo el ciclo
de la creacion. (c) Responder con prontitud a las demandas de los clientes.
(d) Disfrute de una clase ejecutiva que constantemente intenta alcanzar la

grandeza. (pp. 6,8-16)

Los atributos de la ayuda de calidad son, como indica Aniorte (2013), una
parte de los atributos que se deben seguir mucho para una asistencia de
calidad adecuada, como sigue: 1. Debe cumplir con sus objetivos. 2. Debe
adquirir lo que estaba destinado a hacer. 3. Debe ser de uso razonable. 4.

Necesita abordar los problemas. 5. Deberia dar resultados.



Asimismo, existen otros atributos mas explicitos a los que hace referencia
Verdu (2013), que seran de responsabilidad del personal que labora en las
unidades, ya que son aptitudes vitales, especialmente para quienes se
relacionan directamente con los usuarios, estos pueden ser: 1. Personalizado:
autenticidad en la vida real, capacidad para interesarse por los problemas con
seriedad y respetabilidad. 2. Actividad: ser dinamico y dinamico, con
propension a actuar en diversas circunstancias y reaccionar rapidamente ante
los problemas. 3. Aspiracién: querer mejorar y desarrollarse; es decir, querer
sobresalir. 4. Contencion: ser capaz de mantener la autoridad sobre los
sentimientos y las diferentes partes de la vida. 5. Disposicion de las
administraciones: es una caracteristica amplia, para ayudar, atender al cliente
de manera comprometida y noble. 6. Presente para las personas: poder
construir una relacion de calidad y de carifio con los demés y, ademas,
apreciarla. 7. Cooperacion: ser un individuo al que le gusta trabajar en grupo,
le gusta trabajar con otros para lograr un objetivo compartido. 8. Metodologia
positiva: es la capacidad de ver el lado positivo de las cosas con ilusion. 9.
Percepcion: es la capacidad de percibir o abordar pequefias sutilezas que
generalmente no son claras para todos. 10. Limite cientifico: permite separar
lo significativo de lo auxiliar, separar un discurso o tema en partes,
descomponer cada uno de los pensamientos fundamentales y, a la luz de este
examen, ofrecer una ordenacién mundial. 11. Mente creativa: es la capacidad
de producir pensamientos innovadores y ofrecer opciones a la hora de
gestionar una circunstancia. 12. Activos: tener la capacidad y la capacidad
para escapar de circunstancias negociadas. 13. Apariencia exterior: la
importancia de una introduccion temprana en los segundos subyacentes para

generar una inclinacién decente para la compra del cliente. (p.18)

Para, Lopez (2013) la calidad de atencion esta fundamentada en principios,
donde el cliente es la persona indicada para calificar y darle un valor a la
calidad de servicio. Cualquier sugerencia o consejo que venga de ellos es de
suma importancia para mejorar. Todas las acciones que involucre la
prestacion de un servicio deben estar funcion a lograr la satisfaccion del

cliente. Si se trata de un servicio o la venta de un producto, en ambos casos
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se debe garantizar la calidad, cantidad, tiempo y precio. Los requisitos del
cliente rigen la estrategia de la empresa para la produccion de bienes y
servicios. El disefio del servicio prestado debe satisfacer integramente las
necesidades de los clientes, sin poner en riesgo la competitividad de la
empresa y buscar la preferencia de los consumidores y estar vigentes en el
mercado. Las organizaciones deben reducir la brecha entre la verdad de su

oferta (articulos o servicios) asegurar la fidelidad de los consumidores.

La calidad del servicio, debe apoyarse en enfoques, principios y estrategias
qgue incluyan a todos en el negocio. De esta forma, cada organizaciéon
construye su propia metodologia de calidad, considerando el area en la que
trabaja y el giro de negocio que esta creando. El grado de administracion mas
adecuado debe estar destinado a cada rubro del mercado, ya que no todas
las configuraciones de atencion al cliente pueden abordar todas las secciones

del mercado que la organizacion que se requiere atender. (p. 33)

Atencién y servicio, segun Vértice (2008), es un término con varias
implicaciones y puede utilizarse en varios campos. (a) Para la ciencia del
conocimiento, es servicio de calidad es la percepcion que funciona como una
especie de canal para las mejoras ecoldgicas, evaluando las mas pertinentes
y organizandolas para un manejo adicional. b) Por otra parte, el servicio
también se percibe como el instrumento que controla y dirige los ciclos
psicologicos. Hay momentos en los que incluso actia sin saberlo. El servicio
es cualquier capacidad para comprender, considerar o pensar en algo o en un
objetivo. Desde la perspectiva de la investigacion del conocimiento, la
consideracion no es ciertamente una idea aislada, sin embargo, se le da
nombre a una variedad de fendmenos. Habitualmente se ha considerado de

dos maneras diferentes, a pesar de que estan conectadas.

Por un lado, la atencion como una naturaleza de la percepcion alude a la
capacidad de consideracion como un canal para las mejoras ecologicas,
averiguando qué mejoras son generalmente pertinentes y organizandolas
poniendo a cero el movimiento mental en el objetivo, para un manejo mas

profundo de la conciencia. Por otra parte, la atencion se percibe como el
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componente que controla y dirige los ciclos intelectuales; desde moldear

averiguar como hacer un examen mas alucinante. (Vértice, 2008)

Para Camison (2007), la naturaleza de la atencion al cliente es todo menos un
tema mas dentro de las fundaciones, ya que los clientes siempre han
solicitado el mejor trato y consideraciéon a la hora de obtener un articulo o
administracion, seguido por la confiabilidad, la calidad, las ocasiones sensatas
y exactas. Ademas, en un avance constante desde un lado similar, cada una
de las asociaciones se ha enfrentado al compromiso de buscar diversas
opciones para mejorar estas necesidades. Hoy en dia, existe una rivalidad
increible y salvaje entre asociaciones por ser las primeras en destacarse lo
suficiente como para hacerse notar, lo que puede tardar un largo ciclo en
convertirse en un cliente imprescindible, que comprende visitas continuas a la
organizacibn o algunas adquisiciones del cliente, articulo ofrecido,
dependiendo de la industria; Pero eso, por lo tanto, podria ser suficiente para
un momento de soledad para romper los enfoques de calidad de la asistencia,
perder al cliente y decidir entrar en conflicto con la oposicion. Por lo tanto, no
debe perderse el objetivo de lograr la lealtad del consumidor y una
consideracion deseosa de ellos, intentar mantener una evaluacion sensata y

mostrar de manera consistente una imagen decente de la organizacion (p. 27).

Thompson (2009) caracteriza al cliente como: "el individuo, organizacion y
asociacion que intencionalmente asegura o0 compra articulos o
administraciones que necesita para si mismo, para otra persona o asociacion;
de esta manera, es la motivacion fundamental detras del por qué los articulos

y las administraciones se hacen, crean, fabrican y comercializan” (p. 144).

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

o incrementar el cumplimiento de nuestros clientes. (p. 47)

Tipos de calidad de servicio, para Ramirez (2008) existen tres tipos: 1. Calidad

esperada: se da cuando existen caracteristicas y peculiaridades que el
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consumidor sabe que encontrara en los productos o servicios. Cuando
encuentran estas caracteristicas y propiedades, los consumidores quedan
satisfechos, pero cuando no las encuentran, estdn muy insatisfechos. 2.
Calidad satisfactoria: se produce cuando existen caracteristicas vy
caracteristicas que los consumidores demandan especificamente para ti.
Cuando estos rasgos y caracteristicas estan presentes, los consumidores
estan satisfechos, pero cuando no estan presentes, estan insatisfechos.
Calidad que cumple con las expectativas del consumidor, pero no las supera.
3. Calidad que agrada: viene cuando hay caracteristicas y caracteristicas que
los consumidores no piden porque no saben que existen, pero cuando estan
presentes y comodos, los consumidores estan muy satisfechos. Pero si no

pueden encontrarlos, no son infelices.

La calidad satisfactoria supera las expectativas del consumidor. a) La
competencia aumenta, por lo que los productos ofertados se ofertan
significativamente y son mas variados, por lo que es necesario agregar valor.
b) Los competidores combinan calidad y precio, por lo que es necesario
buscar la diferenciacion. c) Los clientes son cada vez mas exigentes,
buscando no solo precio y calidad, sino también un buen servicio, un ambiente
agradable, comodidad, trato personalizado y un servicio rapido. La
importancia de la calidad del servicio para el usuario. Para Evans (2008), la
importancia del servicio al cliente ha aumentado junto con una mayor
competencia, porque cuanto mas hay, mas oportunidades tienen los clientes
para decidir donde comprar el producto o servicio que necesitan. Aqui radica
la importancia de la mejora. y adaptarse a las necesidades de los clientes, ya
que ellos tendran la dltima palabra en la decision. (p. 88)

La importancia puede guiarse por los siguientes aspectos: d) Si un cliente no
esta contento con el servicio o la atencion, es muy probable que hablara mal
de ti y comentara a otros consumidores sus malas experiencias. €) Si un
cliente recibe un buen servicio o atencién es muy probable que vuelva a
comprar nuestros productos o nos visite de nuevo, asi como recomendarlos a

otros consumidores. (f) Es importante tener en cuenta estos aspectos, ya que,
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si cada uno se entiende y aplica correctamente, tendra una ventaja

competitiva. (Evans, 2008).

Blanco (2001) mencion6 que la satisfaccion del cliente también es un factor
importante en el beneficio neto. Las empresas demostraron el 98% de
retencion de clientes y resultaron ser el doble de productivas que las empresas
con el 94%. Diferentes estudios muestran que los clientes decepcionados
informan de sus encuentros adversos al doble de personas que sus
encuentros positivos. En igualdad de condiciones, Evans (2008) dijo que el
cumplimiento es significativo, las organizaciones actuales necesitan una
comprension mas profunda. Para lograr una alta rentabilidad y una parte de la

industria en general, se requieren clientes fieles.

Para mejorar la atencion y brindar una calidad de servicio, se aplicé a lo
colaboradores una evaluacion tomado del Modelo SERVQUAL, donde a
través del cuestionario se conocio expectativas del cliente y como aprecian el
servicio. Este modelo permitié analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos
de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los
clientes. Ademas, este modelo es un instrumento de mejora y comparacion

con otras organizaciones. (Matsumoto, 2014)

El modelo SERVQUAL combina cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio: (1) Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de llevar a cabo el servicio
prometido de forma fiable y prudente. En otras palabras, la empresa cumple
sus promesas de entrega, servicio, resolucion de problemas y precios. (2)
Capacidad de respuesta: Es un deseo de ayudar a los usuarios y brindarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y puntualidad en
responder consultas, responder a las preguntas y quejas de los clientes y
resolver problemas. (3) Seguridad: Es el conocimiento y la atencién de los
empleados y su capacidad para generar credibilidad y confianza. (4) Empatia:
Se refiere al nivel de atencion individual que las empresas brindan a sus
clientes. Debe transmitirse a través de un servicio personalizado o adaptado
al gusto del cliente. (5) Elementos materiales: Son la apariencia fisica,

instalaciones fisicas como infraestructura, equipos, materiales y personal.
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(Matsumoto, 2014, p.123)

Con respecto a la variable de gestion por procesos, para Creus (2005), "un
proceso consiste en un sistema desarrollado para lograr un objetivo
especifico". (p. 485). Es decir, los procesos son vitales para la organizacién
del trabajo, determinando sus limites de acuerdo a su nivel estipula
responsabilidades. Cuando se determinan los elementos y factores, es factible
gestionarlos. Normalmente, en las entidades publicas tradicionales,
independientemente del tamafio o la linea de negocio, las personas se
concentran por departamento, y cada jefe concentra su interés en el buen
funcionamiento del area, y la coordinacién general corresponde al director o
gerente de la empresa. Sin embargo, debido a la existencia de sistemas de
trabajo y supervisores de area, el principal responsable del resultado es el
director general de la institucion, debido a la estructura vertical o piramidal
donde se encuentran la resoluciéon de problemas, las decisiones cotidianas y

dificultades operativas, esta a cargo del jefe.

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

informacion generada en su seguimiento y control.

Para Agudelo y Escobar (2010), un proceso realmente habla sobre las
siguientes propiedades que se cumplen: entradas y salidas se pueden
identificar y describir. El proceso cruza uno o mas limites organizacionales
funcionales. Una de las caracteristicas importantes de los procesos es que
pueden atravesar la organizacion de forma vertical y horizontal. Hablar de
objetivos y metas es obligatorio. Un proceso responde a la pregunta "QUE" y

no "COMO". El proceso debe ser facilmente entendido por todos en la
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organizacién. El nombre asignado a cada proceso debe ser una sefial de los

conceptos y actividades que en él se incluyen. (pp. 33 a 34)

Frente a esta realidad en las organizaciones, se planteé la siguiente
interrogante: ¢, Qué factores viabiliza la gestion por procesos? Segun Agudelo
(2012), la gestidén por procesos: Eliminar los impulsores subyacentes de los
problemas. Asegurese de que las medidas comerciales se supervisen donde
se ejecuten. Sacar trabajo sin sentido, es decir, lo que no da ventajas al cliente
final, lo que no agrega estima y; por lo tanto, el comprador o el cliente no esta
feliz de pagarlo. Mantenga los niveles llegados y mejore. Da un paso al frente
e invierte mas energia contemplando el futuro y el mercado de la organizacion.
La junta no tiene permitido hacer las cosas; Debe establecer las condiciones
correctas para la administracion y la cooperacion para que otros hagan las
cosas. Al fin y al cabo, la Gestion de Procesos permite cumplir con las

estrategias dictadas por la propuesta de ciclos de la asociacion. (pag.24)

Objetivos de los procesos, segun D Alessio (2012), planificar y disefar el
proceso es construir un marco de trabajo que se sume a la creacion de
acuerdos y administraciones, en un tiempo determinado, con el mejor gasto
permitido por unidad, durante la existencia monetaria de la organizacién. El
plan del ciclo depende profundamente del limite ideal de la oficina y del plan
del articulo elegido. Asimismo, se basara en el plan del trabajo, la direccion
de RR.HH. y el plan de las oficinas (Layout) en el plan y organizacion del ciclo,
la garantia de las maquinas y estaciones de trabajo es en su mayor parte

relevante de alguna manera. (p.141)

Las caracteristicas de un proceso, Agudelo y Escobar (2010), lo presentan de
la siguiente manera: (a) Objetivo: es lo que pretende lograr o alcanzar. (b)
Responsable: Persona que se encarga de guiar y mantener el proceso bajo
control y asignar los recursos necesarios para alcanzar los objetivos. (c)
Alcance: determina la responsabilidad del proceso, a fin de optimizar el
trabajo; establece el inicio y final del proceso, hace referencia a la primera y
tltima actividad, tiene la capacidad de asesorar e incluir o excluir situaciones

gue favorezcan u obstaculicen el trabajo. (d) Insumos: viene a ser la materia
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prima lo que se transformara en producto, para ello, se necesitara conocer a
profundidad para procesar y retroalimentar que permitan ajustes en el
proceso, es necesario determinar quién proporciona los insumos (cliente
interno o externo) y, si es posible, el producto que posee, para saber con quién
estd interactuando o con quién desea definir los requisitos. (e) Productos: todo
lo que el proceso se entrega a un cliente (interno o externo) y que debe
satisfacer las necesidades anidadas puede ser intangible si es bueno o

intangible si es un servicio.

Se consideran los datos creados por el ciclo debido a estimaciones o los datos
esenciales para la utilizacion del articulo. Debe darse cuenta de quién esta
dando el articulo (cliente interno o externo), cual es el ciclo que espera que
sepa con quién se estd comunicando. (f) Recursos: todo lo que permita el
cambio de aportes a rubros delegados de trabajo, aparato, coordinaciones o
innovacion dura o delicada; es decir, lo que haya sido utilizado, pero no
devorado por el cambio. (g) Duracion: para el cliente es significativa la
fiabilidad de la reaccion o el tiempo que tarda en trasladar el articulo (tiempo
transcurrido desde el inicio del movimiento, desde el pasaje hasta el pasaje,
hasta que la accién se distingue como un fin del articulo o duracion del
proceso. (h) Capacidad: lo que el ciclo puede trasmitir durante el tiempo que
dicta la duracion y se decide como el volumen o cantidad de unidades
transportadas segun el articulo ofertado o los establecidos en los marcadores
de administracion. Actividades: ocasidn explicita que se actualizara durante el

avance del ciclo (ordenacion, uso, observacién y critica) (P.30).

Los tipos de procesos segun, Pérez (2012) son: (a) Proceso operativo: se
unen y cambian activos para obtener el articulo u ofrecer la asistencia segun
las necesidades del cliente. Asimismo, estos ciclos son los mas imperativos
para lograr los objetivos comerciales. Por ejemplo, en una organizacion que
fabrica especialmente, tendremos: - El ciclo para decidir y auditar los
prerrequisitos del articulo. - Plan de producto y medida de avance. - El ciclo
de compra. - La medida de creacion y transmision. - El ciclo de
correspondencia con el cliente. (b) Medidas de gestion: estos ciclos funcionan

mediante la recopilacion de informacion del resto de los ciclos para
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convertirlos en datos justificables, fiables, honestos, rapidos y disponibles
para: - La medida de administracion monetaria. - La calidad / clima del ciclo
de ejecutivos: control de registros, estimacion de la lealtad del consumidor,
revision interna, verificacion y estimacién de articulos y ciclos, investigacion y
mejora de la informacion. (c) Proceso de gestidn: son procesos transversales
a todos los deméas procesos de negocio: - El proceso de "formulacion,
comunicacién, seguimiento y revision de la estrategia" - "Establecimiento,
implementacion, seguimiento y evaluacién de objetivos" - " Comunicacion

interna "-" Revision de los resultados de la gestion” (p. 101)

Agudelo (2012), presenta los elementos del ciclo de los ejecutivos: (a)
Planificacion. Este paso de planificacion se resuelve caracterizar, planificar y
reportar los acuerdos a nivel de administracion (SLAs) de los distintos
ejercicios realizados, ya que son el motivo para que los clientes vean como se
da una administracion y como demandar cada ciclo o region (p.241). (b)
Ejecucion. Esta progresion se refiere a la propuesta cotidiana de las
administraciones segun los arreglos caracterizados, debe haber una
consideracion inmediata en funcion de la estrategia de la organizacion (p.
242). (c) Medicion / verificacion. Se debe estimar todo lo necesario para
reconocer si la oferta es causada, aqui se distinguen los indicadores de lealtad
del consumidor en cada asistencia, los marcadores de consistencia con la
garantia de administracion y las medidas de intercambio que generan datos
para el conteo, gastos relacionados con cada ayuda. (pag.242). (d) Equipo.
Podemos descifrarlo como medidas de ejecucién, racionalizacion,
industrializacion, uso o conciliacion en curso. Muy bien puede estar
relacionado con el surgimiento o movimiento de averiguar como diferentes
zonas o resultados de la organizacion. Ahora bien, debemos recordar que la
normalizacion es un método demostrado para difundir el aprendizaje (Pérez,
2012, p. 130).

El ciclo Deming (PHVA). El ciclo Deming estd compuesto por cuatro ideas:
planificar, ejecutar o hacer, confirmar o controlar y actuar que la asociacién
debe construir en cada uno de sus ciclos, comenzando por el mas critico y de

ahi en adelante. Este ciclo es un instrumento que se centra en el pensamiento
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critico y la mejora constante, a través de una determinacion subyacente, se
distinguen las fallas de desarrollo al contrastar los planes y los resultados, en
ese punto se examina el resultado indeseable y se reevalGa otro plan de
medidas que prescinden del problema y no se repita a si mismo y logre un
resultado adecuado. Lo que permite desarrollarse metodicamente

dependiente de la mejora y avance constante (UMNG, 2019, p. 32).

EL aporte del ciclo Deming a la competitividad. Nuevos sectores
empresariales impulsan a las asociaciones a estar en constante cambio.
Como genuino estado de intensidad, el modelo Deming como dispositivo de
administracion de calidad es ideal para estas situaciones ya que reacciona al
nuevo interés del cliente: mejor calidad, tiempo de reaccion y costo. Por sus
atributos como instrumento de administracién para la mejora constante,
pensamiento critico y centro del cliente: permite mejorar de manera
consistente los ciclos de asociacion. - Es una técnica exitosa y competente ya
que es un modelo dinamico y adaptable. - Ayuda a reducir costos. - Los
objetivos, metodologias, estrategias y ciclos se ordenan en cualquier ayuda o
resultado de la asociacion al igual que en los ciclos de un marco de
administracion. - Ejecucion de planes tras la conclusion frente al clima interior
y exterior. - Se verifican y estiman las actividades. - Se realizan medidas,
remedios y alteraciones. - Los articulos ofrecidos deben reflejar las solicitudes
de los compradores - El ciclo no tiene actividades de agilizacion destacadas
de cierre. En consecuencia, provoca que las asociaciones se desarrollen

mucho de forma liquida y constante (Delgado, 2011, pp. 166, 167,168).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacién fue aplicada (CONCYTEC, 2018). Como lo
indica, este estudio se reconoce por tener propdsitos de sentido comun
rapidos caracterizados de acuerdo al interés del investigador, es decir,
se explora para actuar, cambiar, ajustar o producir cambios en un area

especifica del mundo real. (p. 43).

Disefio de investigacion

Descriptiva. Porque se recogié informacion relacionadas calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020.
Segun, Hernandez (2014, p. 102)

Propositiva. Debido a que se basé en cubrir una necesidad o llenar un
vacio en la municipalidad, se recopilaron los datos, se disefid una
propuesta con el objetivo de mejorar el servicio de calidad en la UGEL
San Martin, 2020. Es decir, al reconocer el tema mas resaltante,
intercedera en busca de una respuesta para lo dificil encontrado. Segun,
Hernandez (2014, p. 102)

Esquema:
DNy
|
o e
Donde:

Tx= Teorias de gestion por procesos
Rx = Realidad diagndstica de calidad de servicio

Pv = Propuesta validada
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3.2. Variables, operacionalizacion
Variable 1: Gestidén por procesos

Variable 2: Calidad de servicio

Nota. La matriz de operacionalizacién de variables

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion 1.
Conformado por 300 usuarios externos del ambito de la Unidad de

Gestion Educativa Local San Martin, 2020.

Poblacion 2.
Conformado por 50 trabajadores internos entre personal nombrado y

contratado con plazas presupuestadas en la UGEL San Martin, 2020.

Poblacién 3.

Conformado por 06 funcionarios haciendo el 100%, segun los datos
extraidos del CAP de la Unidad de Gestion Educativa Local San Matrtin,
2020.

Muestra 1

Se determind mediante la aplicacién de la siguiente formula:

N*Z%? xxp*q
nzez*(N—l)-}-ZZOC*p*q
Parametro Insertar Valor

N 300
Z 1.96
P 10%
Q 90%
e 5%

n=94.88
La muestra lo conformaran 95 usuarios externos comprendidos en el
ambito de la UGEL San Martin, 2020.
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Muestra 2.
Lo conformaron el 100% (50) de trabajadores internos entre nombrados
y contratados, haciendo el 100%, en la UGEL, San Martin, 2020.

Muestra 3.
Lo conformaron el 100% (06) funcionarios de la UGEL San Martin, 2020.

Resumen de Muestra

Poblacion 01 95 usuarios externos
Poblacion 02 50 colaboradores
Poblacion 03 06 funcionarios

Fuente: elaboracion propia

Muestreo.
Para la muestra 1, el muestreo fue probabilistico, porque se calculo el
tamafio de la muestra previamente por lo que fue un muestreo

sistematico.

El muestreo utilizado para la poblacion 02 y 03 fue no probabilistico,
puesto que se trabajo con la muestra que el investigador eligié por

conveniencia.

Criterios de seleccion:

Por inclusion.

- Trabajadores internos entre nombrados y contratados en plazas
organicas.

- Funcionarios y/o jefes de area.

- Usuarios externos.

Por exclusion.
- Trabajadores cesantes.

- Trabajadores contratados por terceros y/o eventuales.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica
Se tom0 encuesta ser una técnica de investigacion social por excelencia;
considerando su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos

obtenidos con él.

Instrumentos
Para la recoleccion de datos, los instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios, ya que permitid obtener una respuesta directa, el que se

alcanzé a los sujetos seleccionados para este de estudio.

Para evaluar la gestion por procesos, el cuestionario se estructurd
teniendo en cuenta cuatro dimensiones: planificacion, ejecucion,
seguimiento y actuar; 12 items, cuya escala valorativa se detalla a

continuacion:

Nunca 1
Casi nunca 2
Siempre 3

El cuestionario para evaluar la calidad de servicio se organiz6 en cinco
dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles; 16 items cuya valoracion fue:

Bajo 1
Medio 2
Alto 3

Validez

Los instrumentos fueron validados para garantizar la objetividad,
precision, veracidad y autenticidad del cuestionario. De tal manera, que,
para su aplicacién pasé por la revision y juicio de cinco expertos, los que
se encargaron de analizar los indicadores propuestos y darle validez de
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contenido y de criterio. Tal como se indica en el siguiente cuadro:

Variable N.° Especialidad dPromgdm Opinion del
e validez experto
Gestion
1 publica 'y 47 Existe suficiencia
gobernabilidad
2 g&n;frlﬁgg:ﬁga% 46 Existe suficiencia
Gestion . .
Variable 1 3 Universitaria 47 Existe suficiencia
Ciencia
4 Politica y 46 Existe suficiencia
Gobierno
Gestion
5 Publicay a7 Existe suficiencia
Gobernabilidad
1 PIamﬂca_c/mn y 48 Existe suficiencia
Gestion
Gestion
2 Publicay a7 Existe suficiencia
Gobernabilidad
Gestion . T
Variable 2 3 Universitaria 47 Existe suficiencia
Ciencia
4 Politica 'y 46 Existe suficiencia
Gobierno
Gestion
5 Pudblica 'y 47 Existe suficiencia

Gobernabilidad

En la investigacion se ha empleado dos cuestionarios que contribuyan
en la solucidn de los objetivos, los mismos que fueron sometidos al juicio
de expertos, quienes tuvieron la tarea de verificar la coherencia y
pertinencia de los indicadores con las variables de estudio. El resultado
arrojé un promedio de 4.74, representado el 94.80 %; lo que indica, que
tienen alta validez para ser aplicado.

Confiabilidad

Es la cualidad o propiedad de un instrumento de estimacion, lo que le
permite adquirir resultados similares cuando se aplica al menos varias
veces a individuos o grupos de individuos similares en varios periodos
de tiempo. Para garantizar su confiabilidad se hizo por medio del Alfa de
Cronbach, y se baso en la medicion de la consistencia de las respuestas

gue hicieron las personas entrevistadas a cada persona.

24



Férmula es:

a = 1-—

k Y S?
k—1 S2

Alfa de Cronbach de Gestién por procesos

__30 [ 2763

*T30-10l" 12478
_30[, _ 2763

Y=29|" T 124.78

—30[078]
a=5l0.

a = 1.03[0.78]
Alfa de Cronbach = 0.81

Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach N de
Cronbach basada en elementos elementos
estandarizados
,888 ,893 19
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3.5.

3.6.

Procedimiento

Fase Diagnostica

Se identifico la problematica més saltante del contexto.

Se exploro la realidad problematica de manera general hasta llegar a
la realidad focalizada.

Se formularon los problemas y objetivos.

Se recopil6 informacion para implementar los antecedentes y el marco
tedrico.

Se eligio el disefio a utilizar, se determiné la muestra, los instrumentos
de recoleccion de informacién.

A partir de los resultados se sometié a la discusion y conclusiones

respectivamente.

Fase Propositiva

Después de conocer los resultados, se buscé alternativas para dar
solucién al problema estudiado.

Se hizo la revision de modelos de gestién del cambio vigentes hasta
la actualidad y de cdmo estos han contribuido en la solucién de
problemas en las organizacionales hasta la actualidad.

Asimismo, se revisO las teorias que ayudaron a profundizar el
conocimiento sobre estos modelos.

Se disefio el modelo de gestidn por procesos que permitirh mejorar la
calidad de servicio de la UGEL.

Para dar la prestancia y garantizar su aplicabilidad, el modelo de
gestidén por procesos sera sometido al juicio de expertos para su la
validacién respectiva.

Finalmente, el modelo propuesto serpa sustentado y socializado.

Métodos de andlisis de datos

Los datos recogidos de los instrumentos aplicados fueron colocados en

una tabla de contingencia los que se procesaron, y sistematizaron para

su respectivo andlisis; para ello, se utilizoé la estadistica descriptiva a

través de Micro software Excel. La presentacion de los resultados se
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3.7.

presento en tablas de frecuencias y porcentajes.

Aspectos Eticos

La informacién recabada en este trabajo de investigacion fue respetando
los derechos de autor de las fuentes y/o citas que aparecen en el
contenido. La forma de cita estuvo bajo el estilo de las Normas APA sexta
edicién. Asimismo, se tomé en cuenta la beneficencia puesto que se
espera que el modelo propuesto contribuya a mejorar la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin. En el
aspecto de no maleficencia, esta investigacion no buscar perjudicar ni
causar ningun dafio ni perjuicio a la institucion ni a ninguno de sus
trabajadores. El aspecto de autonomia, se respeto la libre decision de
los entes que participaron en este estudio. En el aspecto de justicia, la
aplicacion de los cuestionarios se hizo bajo la previa autorizacion de las
personas que conforman la muestra; asimismo, las respuestas de estos

fueron tratadas con discrecion y de manera anonima.

27



RESULTADOS
Objetivo especifico 1. Identificar el nivel de calidad de servicio que
brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020

Tabla 1

Nivel de calidad de servicios desde la percepcion del usuario.

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

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios.

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

en consecuencia, el servicio que brinda la UGEL es bajo.

Tabla 2

Nivel de calidad de servicios desde la percepcién de los colaboradores

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

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

Interpretacion. En la tabla 2, se puede ver, segun la opinion de los
colaboradores, el 62% (31), manifestaron que la calidad de servicio que brinda
la UGEL San Martin es “Medio”, el 20% (10) dijo que es “Alto”, y el 18% (9)

manifestd que es “Bajo”.
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Tabla 3
Nivel de calidad de servicio desde la percepcion del funcionario

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

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

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

manifestoé que es “Alto”.

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

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

Figura 1. Datos comparativos del nivel de calidad de servicios segun

percepcion de los usuarios, colaboradores y funcionarios.

Interpretacion.

En la figura 1, se puede ver el nivel de calidad de servicio desde la percepcion
de los usuarios, colaboradores y funcionarios; siendo los resultados diferentes
de los usuarios el 42% mencion6 que el nivel de calidad de servicio que ofrece

la UGEL San Martin es “Bajo”, el 37% dijo que es “Medio” y el 21% lo ubico
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en el nivel “Alto”; en cambio, desde la percepcion de los colaboradores vy

funcionarios el nivel de calidad de servicio es “Medio” (62% vs. 50%), seguido
de “Bajo” (18% vs 33%) y de “Alto” (20% vs 17%). Se evidencia que los

usuarios no estan contentos con el servicio que brinda la UGEL, sin embargo,

para los colaboradores y funcionarios el servicio es regular; lo que indica, que

no hay coincidencia ni similitud entre las respuestas de los usuarios externos

con los internos.

Objetivo

especifico 2. Caracterizar

la calidad de servicio por

dimensiones que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020

Tabla 4

Caracterizar el servicio de calidad desde la percepcién de los usuarios

Bajo Medio Alto total
Dimensiones Caracterizacion
fi % fi % fi % fi %
Acctl)cl)nes o prlocSéoEchSonﬁa':;JIetsE en la resolucion de 49 52% 40 42% 6 6% 95 100%
Fiabilidad problemas en la an Martin
Procesos transparentes 41 43% 34 36% 20 21% 95 100%
Atencion inmediata de los servicios 40 42% 30 32% 25 26% 95 100%
Capacidad de L - - .
respuesta ﬁ;‘;’;ct'glnefgﬁicrgc'amos optimo y répido a ravés de la 47 490, 35 3706 13 14% 95 100%
Resolucion de problemas de forma inmediata 50 53% 30 32% 15 16% 95 100%
Confianza en la atencion recibida 52 55% 35 37% 8 8% 95 100%
Seguridad Personal que cumple con el perfil requerido para el 40 42% 36 38% 19 20% 95 100%
puesto que desarrolla
Procesos confiables 42 44% 30 32% 23 24% 95 100%
Personal demuestra interés en la atencion brindada 51 54% 42 44% 2 2% 95 100%
Empatia Atencion amable y cortés por parte del personal 48 51% 37 39% 10 11% 95 100%
Personal escucha con atencién y concentracién 35 37% 47 49% 13 14% 95 100%
Horario de atencién adecuado 27 28% 33 35% 35 37% 95 100%
In§ta}IaC|ones fisicas adecuadas para la atenciéon al 47 49% 36 38% 12 13% 95 100%
publico
Ambientes ventilados para la atencion al ciudadano 40 42% 30 32% 25 26% 95 100%
Elementos Personal correctamente uniformado en el desarrollo de
tangibles I . 16 17% 35 37% 44 46% 95 100%
a atencion
Oficinas equipadas con tecnologia moderna 52 55% 30 32% 13 14% 95 100%
Promedio 42 45% 35 37% 18 19% 95 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios.

Interpretacién.

En la tabla 4, respecto a la fiabilidad de los servicios que brinda la UGEL San

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

ventilados.

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

Bajo Medio Alto Total

Dimensiones Caracterizacion
fi % fi % fi % fi %

Metas establecidas en los documentos de gestion
en la UGEL San Martin

Fiabilidad Resolucion Qe problemas frente a algun reclamo 8 16% 35 70% 7 14% 50  100%
de los usuarios
Procesos transparentes 10 20% 35 70% 5 10% 50 100%
Atencion inmediata a los requerimientos de los
usuarios 9 18% 28 56% 13 26% 50 100%

13 26% 25 50% 12 24% 50 100%

Capacidad de  pyoncion de reclamos optimo y rapido a través de

0, 0, 0, 0,

respuesta la linea telefénica 11 22% 21 42% 18 36% 50 100%

Resolucién de problemas de forma inmediata 8 16% 38 76% 4 8% 50 100%

Confianza en la atencion brindada a los usuarios 12 24% 37 74% 1 29 50 100%

Seguridad Cumplimiento del perfil requerido para el puesto 11 22% 29 58% 10 20% 50 100%

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

Interés en la atencion brindada al usuario 12 24% 37 74% 1 2% 50 100%

Atencién amable y cortés al usuario 10 20% 27 54% 13 26% 50 100%

Empatia Escucha activamente ante la solicitud del usuario 7 1409 33  66% 10 20% 50 100%
Horario de atencion adecuado a las necesidades

del usuario 8 16% 31 62% 11 22% 50 100%

Instalaciones adecuadas para la atencion 14% 33 66% 10 20% 50 100%

Elementos ~ Ambientes con amplia ventilacion 10% 27 54% 18 36% 50 100%

tangibles Uniforme adecuado 14% 31 62% 12 24% 50 100%

Oficinas equipadas con tecnologia moderna 16% 30 60% 12 24% 50 100%

© 0o N g N

Promedio 18% 31 62% 10 20% 50 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
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Interpretacién.

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

correctamente uniformados (62%).

Tabla 6 Caracterizar el servicio de calidad desde la percepcion del funcionario

Bajo Medio Alto total
Dimensiones Caracterizacion
fi % fi % fi % fi %

Cumplimiento de metas en los documentos de
gestién en la UGEL San Martin

Fiabilidad Acciones confiables en la resolucién de problemas 1 17% 4 67% 1 17% 6  100%

1 1% 4 67% 1 17% 6 100%

Procesos administrativos transparente 2 33% 3 50% 1 17% 6  100%
Atencion inmediata a los requerimientos de los
) usuarios
Capacidad  Atencién de reclamos 6ptimo y rapido a través de
de respuesta | linea telefonica

1 1% 4 67% 1 17% 6 100%

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

Resolucién de problemas de forma inmediata 2 33% 3 50% 1 17% 6  100%
Confianza en la atencién brindada a los usuarios 3 50% 2 33% 1 17% 6  100%
Seguridad Cumplimiento del perfil requerido para el puesto 1 17% 3 50% 2 33% 6 100%
Procesos confiables 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
Interés del colaborador en la atencion que brinda 2 33% 2 33% 2 33% 6 100%
Atencion amable y cortés al usuario 1 17% 3 50% 2 33% 6 100%

Empatia Escucha activamente por parte del colaborador
frente a solicitud del usuario

Horario de atencién adecuado a las necesidades

1 17% 1 17% 4 67% 6  100%

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

del usuario
In§te}laC|ones adecuadas para la atencion al 3 50% 1 17% 2 33% 6 100%
publico
Elementos
tangibles Espacios ventilados 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
Oficinas equipadas con tecnologia moderna 3 50% 3 50% O 0% 6 100%
Promedio 2  31% 3 46% 1 23% 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los funcionarios
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Interpretacién.

En la tabla 6, respecto a la fiabilidad de los servicios que brinda la UGEL San
Martin, los funcionarios consideran como “Medio”, pues cumplen en lo posible
con las metas establecidas en los documentos de gestion y tratan de realizar
acciones confiables para la resolucion de los problemas (67%). Referente a
la capacidad de respuesta de la entidad el 67% evalua como “Medio” a la
atencion inmediata a los requerimientos de los usuarios y a la atencién de los
reclamos por linea telefénica. En cuanto a seguridad del servicio indicaron
que es “Medio”, pues la mayoria del personal de la UGEL cumple con el perfil
requerido para el puesto que desempefia y los procesos son confiables. Con
respecto a la empatia que proyectan, los funcionarios evaluaron como “Alto”,
pues consideran que los colaboradores escuchan activamente la solicitud de
los usuarios (67%). En cuanto a los elementos tangibles de la institucion los
funcionarios evaltan como “Medio”, pues relativamente cuentan con espacios

ventilados y equipos modernos (50%).

Objetivo especifico 3. Caracterizar la gestion por procesos en la Unidad
de Gestion Educativa Local San Martin, 2020.

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

colaborador

Nunca A veces Siempre Total

Dimensiones Caracterizacion
fi % fi % fi % fi %

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

Planificacion Martin . e

Recursos necesarios para la planificacion 46  48% 27 28% 22 23% 95 100%
Sistema de control para la planificacién 60 63% 21 22% 14 15% 95 100%
Suficiente presupuesto para la ejecucion de los 55 58% 35 37% 5 50 o5  100%
procesos

Ejecucion Ejecumop de los procesos en el tiempo 27 28% 45  47% 23 24% 95  100%
establecido
Ejecutar los procesos planificados 58 61% 18 19% 19 20% 95 100%
Plan de monitoreo de las actividades 42 44% 40 42% 13 14% 95 100%

Revisiones periédicas de supervisién y control a

las actividades ejecutadas 15 16% 50 53% 30 82% 95 100%

Seguimiento

Promocion de practicas de autoevaluacion 23 24% 59 62% 13 14% 95 100%
Implementacién de acciones correctivas 67 71% 23 24% 5 5% 95 100%

Actuar Procesos de mejora continua 70 74% 20 21% 5 5% 95 100%
Procesos integradoras 31 33% 60 63% 4 4% 95 100%

Promedio 46 49% 36 38% 13 13% 95 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores.
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Interpretacién.

En la tabla 7, respecto a la planificacion de la gestion por procesos en la
UGEL San Martin, los colaboradores consideran que “Nunca” cuentan con un
sistema de control que favorezca a la planificacion (63%), ademas no
participan en definir, ni disefiar, ni documentar los procedimientos del servicio
de la institucion (62%). Referente a la ejecucion, el 61% de los colaboradores
evalua que “Nunca” los procesos planificados se ejecutan, porque sus labores
no les permiten. En cuanto al seguimiento, el 62% de los colaboradores
indicé que la entidad “A veces” promueve las practicas de autoevaluacion.
Con respecto a la dimension actuar, el 74% evaluaron que “Nunca” se

evidencia procesos de mejora continua.

Tabla 8
Caracterizacion de la gestibn por procesos desde la percepcion del
funcionario

Nunca A veces Siempre Total
Dimensiones Caracterizacion

fi % fi % fi % fi %

Participacion en definir, disefiar y documentar
los procedimientos del servicio en la UGEL San 0 0% 2 33% 4 67% 6 100%

Martin
Planificacion ) e
Recursos necesarios para la planificacion 1 17% 2 33% 3 50% 6 100%
Sistema de control para la planificacién 1 17% 1 17% 4 67% 6 100%
Alprobz?u':lon del suficiente presupuesto para la 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
ejecucion de los procesos
Ejecucion Cumplimiento de ejecucion de procesos en el 0 0 o 0
tiempo establecido 1 17% 2 33% 3 50% 6 100%
Ejecucion de procesos planificados 0 0% 4 67% 2 33% 6 100%
Plan de monitoreo de actividades 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
Supervisiones 'y controles periédicos a o o o o
Seguimiento  actividades ejecutadas 0 0% 0 0% 6 100% 6 100%
Practicas de  autoevaluacion a  los o o o o
colaboradores 0 0% 2 33% 4 67% 6 100%
Implementacién de acciones correctivas 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
Actuar Procesos de mejora continua 0 0% 1 17% 5 83% 6 100%
Procesos integradoras 0 0% 4 67% 2 33% 6 100%
Promedio 0 4% 2 29% 4 67% 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los funcionarios

Interpretacion.

En la tabla 8, respecto a la planificacion de la gestion por procesos en la
UGEL San Martin, el 67% de los funcionarios consideran que “Siempre”,
participan en definir, disefiar y documentar los procedimientos del servicio y
cuentan con un sistema de control que favorece a la planificacion de la

institucion. Referente a la ejecucion el 83% expresé que “siempre”, se
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aprueba el suficiente presupuesto para la ejecucion de los procesos. En
cuanto al seguimiento, los funcionarios evaluaron que “siempre” realizan
supervisiones y controles periddicos a las actividades en ejecucién (100%),
ademas cuentan con un plan de monitoreo de sus actividades (83%). Con
respecto a la dimension actuar los funcionarios evaluaron que “Siempre”,
implementan acciones correctivas y realizan procesos de mejora continua en
sus actividades (83%).

Objetivo especifico 4. Disefiar el modelo de gestion por procesos para
mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
San Martin, 2020.

El modelo tiene el propdsito de mejorar la calidad de servicio que se brinda en
la UGEL San Martin, fue disefiado teniendo en cuenta los puntos més algidos
de la problematica que aqueja a la institucion en estudio; por ello se, adapté
el Modelo de PDCA del ciclo de Deming siguiendo los pasos de planificacion,
el hacer, la verificacion y el actuar; con la ejecucion de este modelo se
pretende optimizar la atencion en todas las areas de la UGEL San Martin, a
través de diversas actividades enfocadas al cliente, con liderazgo, la mejora
continua y la toma de decisiones oportunas, que redundara en la satisfaccion

de los usuarios.

Objetivo especifico 5: Validar el modelo de gestién por procesos para
mejorar la calidad de servicio, a través de juicio de expertos.

El modelo de estudio, fue sometido al juicio y opinion de 5 Doctores expertos
conocedores del tema de gestién publica, quienes hicieron la evaluaciones
pertinentes teniendo en cuenta los aspectos a valorar de los modelos cuales
llegaron a evaluar y calificar los aspectos cientificos — técnicos del modelo
propuesto, de acuerdo con su experticia y amplio conocimiento en el tema,
dichos doctores expertos fueron: Dra. Rossana H. Hidalgo Pozzi, Dr. Orlando
Rios Ramirez, Dr. Alfonso Isuiza Pérez, Dr. Sixto Alejandro Morey Trigoso,
Dra. Rosa Margarita Chong Rengifo, cuyo calificativo fue promediado como

se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 9

Modelo de gestidon por procesos validado por el juicio de expertos.

Promedio
N° Expertos Especialidad de
Validez
1 Dra. Rossana H. Hidalgo Pozzi Planificacién y Gestién 80
2 Dr. Orlando Rios Ramirez Gestién Universitaria 78
3 Dr. Alfonso Isuiza Pérez Gestion publica y gobernabilidad 76
4  Dr. Sixto A. Morey Trigoso Ciencia Politica y Gobierno 79
5 Dra. Rosa M. Chong Rengifo Gestion Publica y Gobernabilidad 78
Promedio General 78.2

Fuente. Ficha de evaluaciéon del modelo

Interpretacién.
En la tabla 9, se observa los resultados consolidados de la validacién del
modelo propuesto; obteniendo un puntaje de 78,2; es decir, el 96.54%,

garantiza su validez para su futura ejecucion.

Objetivo general: Proponer un modelo de gestién por procesos para
mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local
San Martin, 2020.

El modelo propuesto, se fundamenta en buscar mejorar el servicio que se
brinda en la UGEL San Martin, mediante un sistema interrelacionado con un
enfoque basado en procesos, lo cual permitira contribuir en brindar un servicio
de calidad en la institucion, asimismo, obtener los resultados deseados y la

satisfaccion de los usuarios.
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DISCUSION

Segun los resultados obtenidos en cuanto al nivel de calidad de servicio que
brinda la UGEL San Martin, desde la percepcion de los usuarios el 42%
indicaron que la calidad de servicio es “Bajo”; en cambio, desde la percepcion
de los colaboradores y funcionarios los resultados fueron (62% vs 46%) donde
ubicaron a la calidad de servicio en “medio”; lo que demuestra que los
resultados no son homogéneos, dado que, los usuarios no estan contentos
con el servicio recibido, en cambio, para los trabajadores y funcionarios la

atencion que brindan es regular.

En opinién, de, Redhead (2015), tiene similar resultado, puesto que el 63% de
los usuarios indicaron que la calidad de servicio es mala, lo que demuestra
que, el juez de la calidad es el usuario que compra la mercaderia y/o recibe el
servicio cuyo concepto sistematico busca la excelencia. Un producto y/o
servicio puede ocasionar percepciones diferentes para un cliente con relacién
a otro y asimismo para diferentes momentos. Ademas, preciaron que el
ambiente donde funciona la empresa es muy pequefio y es incomoda para los
usuarios porque, cuando hay muchos clientes el ambiente se eleva la

temperatura ocasionando malestar en los clientes.

Del mismo modo, Barrientos (2017), en los resultados de su estudio, el 77%
precisé que la calidad de servicio es deficiente, sin embargo, la actitud del
cliente es agradable, lo que indica que, el malestar de los clientes es por el
producto que expenden, ya que sus requerimientos del producto que adquiere
no cumplen con las expectativas del usuario; de tal modo, que la deficiente
calidad de servicio que brinda la empresa no es por la atencion de los
trabajadores, sino por la calidad del producto.

Es importante tener claro que, la percepcion de calidad es un concepto que
varia en respuesta a los estimulos que cada persona recibe y pueden variar

dependiendo de factores tanto externos como internos.

Por ello, Castro, et al. (2014), define el servicio como una serie de actividades
cuya finalidad es satisfacer las expectativas de sus clientes. También destaca

la necesidad de que las empresas sean capaces de diferenciarse en el
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competitivo mercado en el que vivimos para alcanzar las metas empresariales.

En cuanto a la caracterizacion de la calidad de servicio desde la percepcion
de los usuarios en la dimension fiabilidad indico que es “Bajo”, porque los
procesos no son confiables; con respecto a la dimension capacidad de
respuesta los usuarios dijeron que es “Bajo”, porque la atencion que brindan
no es confiable ni resuelven los problemas en el tiempo establecido. En cuanto
a la dimensién seguridad opinaron que es “Bajo”, porque el personal no
cumple con el perfil para ocupar el puesto, ya que, no brinda buena atencién;
en la dimensién empatia, también opinaron que es “Bajo”, pues el personal no
presta atencion a los requerimientos de los usuarios; con relacién a los
elementos tangibles los usuarios opinaron que es “Bajo”, ya que, el
equipamiento tecnolégico no es moderno y los ambientes de atencion al
publico son pequefias y poco ventiladas. Como se puede apreciar, los
usuarios no estan contentos con el servicio que brinda la UGEL San Martin,
en cambio los colaboradores y funcionarios indicaron que la el servicio que

brindan es regular.

Es por ello, que, Cipriano (2019), concluyd, en cuanto a la tangibilidad, un nivel
critico de clientes representado por el 14,8% expres6 su decepcién con el
marco de la organizacibn monetaria, ya que informan que presenta una
escasa circulacion de los territorios de comparacion, en esta linea dificultando
la rapida localizacion fundamentalmente en nuevos clientes. De ahi que se
tiende a constatar la poca preocupacién mostrada por los agentes con
respecto a la presencia de la organizacion, esto igualmente se indica por una

relacion ideal entre los dos factores.

Resultados similares, como de Rivera (2019), indicaron que la calidad de
atencion en la empresa es deficiente y esto influye en la baja productividad,
asimismo, todas las dimensiones muestran valores negativos como los
elementos tangibles, la seguridad y fiabilidad también son deficientes, lo que
indica que las instalaciones son muy pequefias e incobmodas, ademas, a los

trabajadores les falta carisma para la atencion.
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En cambio, los resultados en el estudio de Damian (2019), indicé que la
mayoria de los usuarios de la empresa Tumi, estan satisfechos con la calidad
de servicio que brinda, de igual manera con las dimensiones ya que, acotaron
que, la atencién que reciben por parte de los trabajadores es de primera, la
atencion es rapido y la amabilidad que irradian cada trabajador es unico. Por
otra parte, existe un supervisor que monitorea el servicio, para verificar que

las cosas estén yendo bien.

Partiendo de esta premisa, Camison et al. (2006), expreso, la naturaleza
multifacética de la normalizacion de una idea sobre la calidad de servicio es
esencialmente impredecible a la luz del hecho de que contrastara
dependiendo de quién utilice el bien tangible o intangible, el principal factor
para que no haya unanimidad con respecto a la calidad de servicio, depende

de la percepcién y exigencia de las personas.

Con respecto a la caracterizacion de la gestion por procesos desde la
percepcion de los colaboradores, indicaron que “Nunca”, cuentan con un
sistema de control que favorezca la planificacién, ocasionando que no se
cumplan con los procesos planificados; asimismo, no se evidencia un plan de
monitoreo para evaluar las actividades, por lo que impide realizar actividades
de mejora continua. En cambio, desde la percepcion de los funcionarios, la
mayoria menciond que las gestiones se dan siempre, es decir, tienen
participacion activa en definir, disefiar y documentar los procedimientos del
servicio, cuentan con suficiente presupuesto para la ejecuciéon de los
procesos, cuentan con un plan de monitoreo para controlar sus actividades y
toman acciones correctivas inmediatas ante situaciones engorrosas. Como se
puede observar que en estos resultados también son dispares, puesto que,
los trabajadores manifestaron que la gestién por procesos no cumple con lo
establecido, en cambio para los funcionarios tiene una Optima gestion por

procesos.

Segun, Herrera (2018), en los resultados de su estudio, la mayoria de los
encuestados opinaron que estan “en desacuerdo” con la gestidn por procesos

ya que no cuentan con un registro de documentos para controlar los pagos y
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conocer las politicas del establecimiento; esto ocasiona que haya demora y
problemas en el flujo de pago existente a proveedores, asi como el

desconocimiento sobre su responsabilidad dentro del flujo.

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

materia prima y disminuir el impacto ambiental.

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

resultados obtenidos y su contribucion a la calidad del servicio que brindan.

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

incentiven el uso de elecciones vitales y operativas.
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Finalmente, es importante saber, que una de las herramientas mas efectivas
para mejorar la gestion en una compafia es sin duda la implementacion de
procesos. Ya que, esta viene a ser una secuencia de actividades encaminadas
a generar valor agregado al transformar un insumo en un resultado, que a su
vez puede ser el insumo de otro proceso. Sin embargo, muy pocas veces las
organizaciones han dado detalles de la implementacién de procesos por igual

en todos los aspectos.

Por todo ello, es importante disefiar un modelo de gestidon por procesos para
mejor la calidad del servicio de la UGEL San Martin, basado en el ciclo de
Deming, poner en marcha un sistema de mejora continua cuya finalidad es la
reflexion a través de la autoevaluacion, destacando las fuerzas a mantener y

las areas de mejora en las que se deben realizar las actuaciones.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se propuso un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020.
Con la finalidad de mejorar la calidad de servicio, mediante un sistema
interrelacionado con un enfoque basado en procesos, y obtener los

resultados deseados y la satisfaccion de los usuarios.

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

respuestas de los usuarios externos con los internos.

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

comodidad a los usuarios.

La gestion por procesos en la Unidad de Gestién Educativa Local San
Martin, 2020. desde la percepcion de los colaboradores, el 49% le ubicé
en el nivel “nunca”, lo que quiere decir, que la UGEL no cuenta con un
sistema de control que favorezca la planificacién, ocasionando que no

se cumplan con los procesos planificados; asimismo, no se evidencia un
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6.5.

6.6.

plan de monitoreo para evaluar las actividades, por lo que impide realizar
actividades de mejora continua. En cambio, desde la percepcion de los
funcionarios, el 67% mencion6 que las gestiones se dan siempre, es
decir, tienen participacion activa en definir, disefiar y documentar los
procedimientos del servicio, cuentan con suficiente presupuesto para la
ejecucion de los procesos, cuentan con un plan de monitoreo para
controlar sus actividades y toman acciones correctivas inmediatas ante

situaciones engorrosas.

Se disefid un modelo de gestidn por procesos para mejorar la calidad de
servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 2020, cuyo
propésito fue mejorar la calidad de servicio que se brinda en dicha
institucion, para ello, se tuvo en cuenta los puntos mas algidos de la
problematica; de tal manera, se adapt6 el Modelo de PDCA del ciclo de

Deming.

Se valido el modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de
servicio, a través del juicio y opinion de 5 Doctores expertos conocedores
del tema de gestion publica, obtenido un puntaje de 78,2; es decir, el

96.54%, garantiza su validez para su futura ejecucion.

43



VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al Director de la UGEL San Martin socializar e implementar el modelo de
gestién por procesos; asi como derivar un presupuesto para garantizar

su sostenibilidad.

A todo el personal directivo de la UGEL San Martin, interiorizar el modelo

propuesto a fin de garantizar que se implemente en su totalidad.

A los funcionarios, deberian de realizar cursos de capacitacion a todo el
personal sobre la calidad de servicio y realizar evaluaciones periédicas

para seguir mejorando en el servicio.

A los trabajadores de la UGEL, deben preocuparse por mejorar su
atencion, reflexionar sobre el importante rol que cumplen en la
administracion publica; de esta manera, tratar en lo posible de mejorar

la calidad de servicio, que, redundard en la satisfaccion de los usuarios.

Al jefe de operaciones de la UGEL San Martin, deberia de tomar el
modelo propuesto como ejemplo para futuros proyectos para dar

solucién a los diversos problemas que existe dentro de la institucion.

Al responsable de recursos humanos, tomar en cuenta la validacion del

modelo propuesto, gestionar el presupuesto para viabilizar su ejecucion.
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VIlIl. PROPUESTA
Modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, 2020

1. Representacion grafica

RESULTADO

ENTRADA PROCESO

"""""""""""""""""" . \
e . . N Proporcionan guias 4 { - Prontitudenla |
K Baja calidad de N |  atencion |
AN servicio S/ |
S~ - - | - Procesos
___________________ y C | transparentes |
- 2z |- Personal I
Demora en la atencion W | cumple o |
: I
‘ - : perfil |
Procesos que carecen de transparencia PLAN > | - Tramites I
Panificar w - Usuarios !
‘ Personal no cumple con el perfil del puesto. —y \  satisfechos |
) /
‘ Tramites burocraticos 1 Proporcionan )]
recursos

L Usuarios insatisfechos |

PROCESOS DE SOPORTE

CALIDAD DE
SERVICIO

Fuente: elaboracidon propia, adaptado del

Modelo PDCA o PHVA del ciclo de Deming’

Figura 2. Representacion grafica del modelo de gestion por procesos
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2.

Introduccion

La gestion de procesos busca disminuir la variabilidad superflua que
normalmente se presenta cuando se entregan o dan ciertas administraciones
e intenta eliminar fallas relacionadas con actividades aburridas, falta de
utilizacién de activos, entre otras. Busca ver la asociacidn como un arreglo
dependiente de ciclos que, en conjunto, aumentan la lealtad del consumidor

a traves de una gran ayuda.

Las organizaciones tienen que gestionar sus ejercicios y activos, lo que ha
generado la necesidad de contar con aparatos y enfoques gque les permitan
disefiar su marco de administracion. Ciclo la junta ve la asociacién como un
arreglo dependiente de ciclos que juntos ayudan a incrementar el
cumplimiento del cliente para que funcione con éxito. La identificacion
ordenada y el tablero de los ciclos que se realizan en la asociacién y
especificamente las colaboraciones entre estos ciclos se conocen como
metodologia basada en ciclos, que ayuda a dar u ofrecer un apoyo de calidad

en la asociacion, para lograr los resultados deseados..

Objetivos
Objetivo general
Contribuir a mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa

Local San Martin.

Objetivos especificos
e Disefiar la arquitectura de procesos en funcion de los servicios que
brinda la UGEL San Matrtin.
e Establecer los indicadores de evaluacion de la propuesta para

mejorar la calidad de servicio.

¢ Realizar el monitoreo de las actividades propuestas en el plan.

4. Teorias

La teoria de la calidad total, establece el sistema PDCA en el ciclo de
administracion, fue creado por W.A. Shewart, quien lo revelé en 1939, razén

por la cual también se le llama "El ciclo Shewart". En la década de 1950,
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William Edwards Deming presenté la estrategia en Japon, razon por la cual
el ciclo PDCA se denomina también "ciclo de Deming". Sobre la creacion del
ciclo PDCA, la Asociacion Espafiola para la Calidad pronuncia el
acompafnamiento: Edward Deming dio su nombre al procedimiento conocido
como "Deming's Wheel" (o ciclo PDCA), a pesar de que fue Shewhart quien
realmente lo cred. Es un patrén de pensamiento critico y mejora que se

compone de cuatro enfoques fundamentales (...) "(AEC 2015)

Esta metodologia describe cuatro avances basicos que deben completarse
deliberadamente y pueden aplicarse a una amplia gama de circunstancias
para lograr una mejora constante, incluida la mejora persistente de la calidad
en consecuencia. La Escuela de Negocios Europea hace referencia en su
sitio: "El circulo de Deming se compone de 4 etapas repetitivas (cuando se
termina la Ultima etapa, el director debe volver a la primera y repetir el ciclo)
con el objetivo de que los ejercicios se evalluan de forma intermitente. para
sumar mejoras extra. La utilizacion de esta técnica esta fundamentalmente
propuesta para su uso en organizaciones y asociaciones (...)" (EEN 2015).
Es normal que las organizaciones comiencen otra empresa y se hace de
manera efectiva; ademas, es fundamental que inevitablemente se ignore o
se pierda la competencia que tenia al inicio. Esta es la razon por la que el
ciclo PDCA se mantiene en constante reexamen, ya que funciona, bajo la

forma de pensar en la mejora constante.

Otros modelos complementan esta propuesta, como la metodologia 5S -
Pasos y Beneficios. La metodologia 5S es vista como una de las practicas
operativas con mejores resultados aparecidas en las lecturas de ensamblaje
de élite por su compromiso con la mejora de ciclos centrados en la eficiencia,
la calidad, el bienestar y el lugar de trabajo, con resultados rapidos y un bajo
grado de ejecucion y gastos. . En cualquier caso, la redaccion sigue diciendo
gue las organizaciones de todo el mundo tienen una impresion fundamental
de la importancia y la capacidad de la filosofia 5S, lo que les impide
comprender las ventajas del sistema como una técnica para mejorar la
ejecucion y la eficacia, la mejora continua de la asociacion. A pesar de que

la estrategia es notable en el area de ensamblaje, hay pocas pruebas de su
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aplicacion, ya que las organizaciones dudan en utilizar este tipo de
procedimiento oficialmente. Numerosas organizaciones no prestan suficiente
atencion a la mejora persistente de sus ciclos. En consecuencia, el
procedimiento 5S es un instrumento minimo utilizado en un clima. (Swink,
Schoenherr, 2015, pags. 69-87)

También la metodologia Poka Yoke. Poka-Yoke es una expresion japonesa
que significa "seguro". Esta idea se formalizé y el término fue recibido por
Shigeo Shingo como un componente del marco de creacion de Toyota. El
objetivo es abstenerse de piezas faltantes, preparacion y piezas incorrectas.
Poka-Yoke es un dispositivo que evita que un ciclo cometa un error
(prondstico) o que una decepcion se comunique al cliente (descubrimiento).
En el momento en que se ha imaginado una decepcién o se reconoce un
error, el ciclo se detiene o una verificacion impide que el ciclo continte o se

da una advertencia.

Los fantasticos dispositivos Poka-Yoke comparten numerosas cualidades
habituales: son sencillos y baratos. En el caso de que sean demasiado
complicados o demasiado costosos, su utilizacion no seré beneficiosa. Son
esenciales para el camino hacia la autorizacion de lo que Shingo llama
revision "100%". Estan situadas cerca de donde ocurren las confusiones, lo
que proporciona informacién rapida de los trabajadores para que se puedan
corregir los errores. (Serpell, 2007, p. 1).

También se consider6 que la teoria de las necesidades de Maslow apoyaba
esta proposicion. Las cinco necesidades son inherentes a los trabajadores y

usuarios.

Necesidades fisioldgicas: Son de origen biolégico y estan orientadas a la
supervivencia humana; Se tienen en cuenta las necesidades basicas e
incluyen elementos como: la necesidad de respirar, beber agua, dormir,

comer, tener relaciones sexuales, cobijarse y alimentarse.

Necesidades de seguridad: Cuando las necesidades fisiologicas estan

ampliamente satisfechas, surge un segundo nivel de necesidades, orientado
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hacia la seguridad personal, el orden, la estabilidad y la proteccién. Entre
estas necesidades se encuentran rubros como: seguridad fisica, empleo,
ingresos y recursos, familia, salud y contra los delitos contra la propiedad

personal.

Necesidades sociales: cuando las necesidades de seguridad y bienestar
fisiologico se satisfacen moderadamente, la siguiente clase de necesidades
contiene amor, afecto y pertenencia o afiliacion a un determinado grupo
social y tiene como objetivo superar los sentimientos de soledad y alienacién.
En la vida cotidiana, estas necesidades surgen continuamente a medida que
los seres humanos manifiestan el deseo de casarse, formar una familia, ser
parte de una comunidad, ser miembro de una iglesia o simplemente asistir a

una iglesia o un club social.

Necesidades de consideracion: en el momento en que las tres clases
iniciales de necesidades se satisfacen con sensatez, las supuestas
necesidades de pensamiento surgen ordenadas por la confianza, el
reconocimiento del individuo, los logros explicitos y el pensamiento de los
demds; Al atender estos requisitos, los individuos se sienten seguros e
importantes dentro de la poblacion en general; Cuando no se cumplen estos
requisitos, las personas se sienten normales e inutiles. Sobre este punto en
particular, Maslow plante6 dos necesidades de consideracion: una menor
que fusiona la consideracién por los demas, el prerrequisito de estatus,
ubicuidad, grandeza, reconocimiento, pensamiento, reputacion y orgullo; y
uno incomparable, que elige la necesidad de la nobleza, incluidos los
sentimientos, por ejemplo, la conviccion, la inclinacion, el logro, la fuerza, la

independencia y la oportunidad.

Necesidades de autorrealizacion: son las mas elevadas y estan en el punto
mas alto del orden; Maslow describe el autoconocimiento como el requisito
de que un individuo seay haga lo que el individuo estaba "destinado a hacer",
es decir, es la satisfaccion del potencial individual a través de un movimiento
particular; De esta manera, un individuo impulsado por la musica deberia

hacer musica, un artesano deberia pintar y un artista deberia componer.
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Por fin, se introduce la hipotesis general de frameworks de Ludwig von
Bertalanffy, ya que es, uno de los principales compromisos en este campo,
este modelo ha impactado el punto de vista l6gico y sigue siendo un referente
importante en el examen de frameworks, por ejemplo, familias y otras
reuniones humanas. Esta hipotesis se sumd al surgimiento de otra
cosmovision logica dependiente de la interrelacion entre los componentes
gue componen los marcos. De antemano, se considero que los marcos en
general eran equivalentes a la cantidad de sus partes, y que podian
concentrarse a partir del examen individual de sus segmentos; Bertalanffy

abordo tales convicciones.

5. Fundamentacion
a) Filosofica
Identifica la forma de ser una institucion, ya que, involucra a la cultura, la
practica de valores que se da a través del comportamiento de los
trabajadores. Asimismo, las actitudes definen el caracter fundamental de la
institucion creando un sentido de identidad, pertinencia y propiciando un

comportamiento ético (profesional, personal y social).

b) Psicoldgica
Es importante que los trabajadores manejen sus emociones y tener una
autoestima equilibrada para poder lidiar con las diversas situaciones que

se presentan en el ambito laboral.

c) Axiolégica
Pues el modelo propuesto, va a contribuir en generar aptitudes y actitudes
positivas en los servidores de la administracion publica, formando la
practica de valor como el respeto, responsabilidad y tolerancia, lo que

permitira que las acciones se desarrollen con eficiencia y eficacia.

d) Legal
Los fundamentos de la gestion de la calidad que la 1ISO 9001: 2015
establece como base de los sistemas de gestion de la calidad son la base
sobre la que se sustenta su implantacion en las organizaciones. Su

aplicacion permite a las organizaciones satisfacer las necesidades de sus
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clientes, ofreciendo productos y servicios que se adaptan a sus

necesidades y requerimientos.

6. Caracterizacion del modelo:

A.

Pilares. Segun Velasco (2010)

Procesos principales o clave: son los relacionados con el material que
se utilizara en la produccion del bien o servicio y con la gestion de la
informacion necesaria para procesar los requerimientos del cliente.
Procesos de soporte: Son procesos intermedios o también llamados
procesos de soporte, que no determinan el resultado de los productos,
si no ayudan a lograrlo o lograrlo.

Procesos estratégicos: indican como deben llevarse a cabo para que

los objetivos estén orientados hacia la mision y la vision de la empresa.

Principios.
Orientacion al cliente
Conociendo las necesidades a corto y largo plazo de nuestros clientes,

podremos cumplir con sus requerimientos y superar sus expectativas.

Liderazgo dirigido
El papel principal de los empleados es seguir y comprometerse con los
objetivos de la empresa, asumiendo la plena responsabilidad de su

ejecucion.

Centrarse en los procesos
Para lograr resultados efectivos, todas las actividades de la organizacion

deben gestionarse o administrarse a través de la gestion de procesos.

Mejora
La mejora continua debe verse como un objetivo permanente en

cualquier situacion en la que se encuentre la empresa u organizacion.

Toma de decisiones informada
Las decisiones deben tomarse siempre teniendo en cuenta los hechos y

la situacién actual en la que se encuentran, siendo claros y objetivos
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sobre lo que podria suceder en el futuro si se toma esa decision.

Gestion de relaciones

Tener una buena relacion entre trabajadores, clientes y equipo directivo

creara valor en cada actividad interna y externa que se realice en la

organizacion.

Componentes

Cadena de valor. Es una herramienta de analisis, que facilita la
comprension de la estrategia de una organizacion, a través de una
forma dinamica e interactiva de presentar los procesos que componen
la empresa.

Mapa de proceso. Permite mostrar interacciones a nivel macro. Asi,
los procesos operativos interactlan con los procesos de soporte
porque comparten necesidades y recursos, y con los estratégicos
porque comparten datos e informacion.

Arquitectura de procesos. Es una estrategia organizativa y un
requisito previo para una buena comprension de las actividades de
gestiéon de procesos. (Jeston y Nelis, 2008).

Manual de procedimientos. Proporciona informacién detallada,
ordenada, sistematica y completa que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre las politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las diferentes operaciones
de los procesos gue una organizacién y una empresa contienen.
(Lara, 2001).

Diagrama de flujo. Representacién grafica de las distintas
actividades que componen una técnica o parte de ella, construyendo
su ordenamiento secuencial. Ordenarlos por imagenes segun la idea
de cada uno, es decir, es una mezcla de imagenes y aclaraciones que
expresan consecutivamente los medios de un ciclo, por lo que es mas

evidente.

D. Contenidos

Pasos de la metodologia PDCA

La metodologia PDCA toma su nombre de la primera letra de sus cuatro

52



etapas en inglés: PLAN; Hacer); CHEQUE; ACT (actuar); Cada uno de

los pasos se describe a continuacion:

PLAN (Planificar)

En este paso, es importante evaluar el problema de arriba a abajo para
construir los destinos y ciclos importantes para lograr los resultados
segun el resultado normal. También se examinan los aparatos y planes

de gasto de activos que se utilizaran para solucionar el problema.

Al aceptar el resultado normal como un objetivo, contrasta con los
diferentes métodos en los que el logro o la precision del detalle es

adicionalmente esencial para la mejora.

DO (Hacer)

En este punto, deben ejecutarse las actividades programadas. En la
remota posibilidad de que sea concebible, en una escala limitada.
También debe establecer un programa o estrategia. Se registran los
ejercicios, horarios y personas responsables del emprendimiento.
Posteriormente, se planifican adicionalmente los marcadores que

permitiran la ejecucion del siguiente propdsito del sistema.

CHECK (Verificar)

Después del uso, es importante refinar y / o hacer marcadores para
recopilar informacion de control nuevamente e investigarla, contrastarla
con los objetivos y detalles subyacentes, para evaluar si se ha logrado

la mejora normal.

Un organismo interior y autosuficiente (inspector) deberia ser
responsable de la verificacion ocasional del ciclo, asi como de la
compensacion de las actividades propuestas y la preparacion del

personal de revision.

ACT (Actuar)
En esta etapa, es importante ajustar los ciclos segun los finales del
avance anterior para lograr los objetivos con los detalles subyacentes, si

las actualizaciones adicionales son esenciales. (Sanz, 2009, p. 1-109)
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Beneficios de la metodologia PDCA

Segun la Asociacion Espafola para la Calidad, la utilizacion de esta
estrategia en las organizaciones implica la ejecucién de un marco de
administracion y puede igualmente aplicarse a cualquier ciclo,

movimiento, rubro y / o administracion.

"Al aplicar esta idea de PDCA en todos los grados de la asociacion, se
logra el mantenimiento y la mejora continua, y tiende a aplicarse a ciclos
vitales de nivel elevado (por ejemplo, el marco de ejecutivos que
organiza la junta), al igual que los ejercicios operativos sencillos que se
completan como una caracteristica del camino hacia la realizacion del
item o la administracion (...) "(AEC 2015)

En los acabados de la ejecucion de una Medida de Mejora Continua
(PDCA) en la carrera universitaria (Caso de Ciencias Actuariales y
Financieras de la Universidad Miguel Hernandez), se hace referencia a
gue luego de su uso se observé una mejora en la mayor parte de los

punteros.

“(...) Al centrarnos en el caso particular presentado, vemos como el uso
de este procedimiento afectd la mejora de este reconocimiento, que se
verifica con una mejora en la mayoria de los punteros relativos, formando
y orientando claramente a los suplentes y resultados (...) "(Roman,
Gisbert y Blaya 2007, p. 212)

Como puede verse, los creadores perciben que el enfoque PDCA se
puede aplicar en todos los grados de la asociacion. Cada nivel satisface
un trabajo en particular y simultdineamente todos los niveles tienen un

objetivo compartido similar.

Segun CSCMP (2010), las otras ventajas de utilizar la metodologia

PDCA son las siguientes:

- Promueve la cooperacion del personal en diversas oficinas y

capacidades.
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- Fomentar la cooperacion.
- Facilita la presentacion de la figura del cliente interior.
- Romper los obstéaculos interdepartamentales y practicos

Lo anterior demuestra que el enfoque PDCA se utiliza para abordar
varios problemas que requieren un patrén constante de investigacion
para lograr una mejora constante. Los atributos y partes del ciclo PDCA
parecen ajustarse a los requerimientos de mejoramiento de la naturaleza
de la administracion de UGEL San Martin y deben estar disponibles en
la ejecucién de "Los ejecutivos por procesos" ya que es importante
controlar los ciclos por un perpetuo investigacion y descubrimientos para

la mejora constante de las administraciones dadas por este elemento.

Andélisis de la metodologia PDCA para la preservacion de un
sistema de mejora continua en el servicio que brinda.

- Fomenta el interés del personal en diversas oficinas y capacidades.

- Fomentar la cooperacion.

- Facilita la presentacion de la figura del cliente interior.

- Romper los limites interdepartamentales y practicos

Lo anterior muestra que el procedimiento PDCA se utiliza para solucionar
varios problemas que requieren un patron constante de examen para
lograr una mejora continua. Los atributos y segmentos del ciclo PDCA
parecen ajustarse a los requerimientos de mejoramiento de la naturaleza
de la administracién de UGEL San Martin y deben estar disponibles en
la ejecucion del "Directorio por Procesos” ya que es importante controlar
los ciclos por un perpetuo examen y descubrimientos para la mejora

continua de las administraciones dadas por esta sustancia.

Requiere el uso de un marco que garantiza una mejora constante a
través de la documentacion y la recopilacion de datos. La estrategia
PDCA en la etapa de normalizacion realiza las actividades adecuadas
con el objetivo de que los resultados obtenidos se mantengan a largo

plazo y de esta manera evite que se conviertan en una ventaja
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transitoria.

Las actividades que de acuerdo con la filosofia PDCA deben adoptarse

son las siguientes:

- Notificar a las personas o sustancias que deban ser educadas a la luz
de que estan influenciadas por las progresiones presentadas.

- Documentar cualquier ajuste del ciclo.

- Dar datos sobre el ciclo alterado a personas influidas.

- Definir qué medidas se utilizaran posteriormente para seguir la

exposicién del ciclo.

En consecuencia, la filosofia PDCA brinda una estrategia metddica para
atender los problemas, ya que garantiza que el impulsor principal esté
restringido al brindar la forma méas breve y segura para la salvaguardia
de los resultados.

Ademas, debido al uso de marcadores y el avance de un cronograma
para la seleccion y el examen de la informacion, el sistema PDCA habilita
la encuesta ocasional y el control de los resultados; esto en la busqueda
de una mejora constante de las administraciones que ofrece UGEL San

Martin.
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E. Caracterizacion de la propuesta

presupuesto para
la ejecucion del
plan

Macro
proceso Proceso nivel 1 Proceso nivel 2 Proceso nivel 3 Actividades
Proceso
nivel 0
Desarrollar, adaptar instrumentos de
evaluacion de indicadores de calidad en el
servicio
1.1. Diagnéstico de la Disefiar formatos completos para el
realidad del | 1.1.1 Identificacion del problema procesamiento de datos
problema Presentacion de los resultados de la
encuesta
Plan de concientizacion a todas las areas
vinculadas.
Establecer en cuaderno de trabajo las
necesidades de la comunidad educativa
participante (usuarios)
1.1 Elaboracion de Disefio de objetivos de objetivos claros y
Gestién por o términos_ de | 1.1.1 Formulacién de objetivos preci50_§ _ _
procesos 1. Planificacion referencia. Selecc[on dg estrategias a gp!mar
Consolidacion de los objetivos con la
instruccion mediante reuniones
concertadas
Presentar el plan de necesidades al ente
correspondiente
1.1.1 Elaboracion de requerimiento Elaboracion de solicitud de requerimiento
11 Gestién de presupuestal Asignar correctamente las partidas en

cada uno de los elementos, productos o
servicios a solicitar.

1.1.1 Presentacion de
requerimiento

solitud de

Evaluacion previa de las medidas,
procedimientos y necesidad real de las
areas usuarias

Presentacion de solicitud de requerimiento
presupuestal
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1.1.1 Evaluacion y aprobacion de
presupuesto

Evaluacion de
presupuestaria
Presentar el informe de disponibilidad
presupuestaria.
Aprobacién de
presupuestaria para el plan

disponibilidad

disponibilidad

3. Ejecucién

2.1 Establecer un plan
de accion.

2.1.1 Selecciébn de acciones para la
ejecucion del plan

Convocatoria a reunién al equipo de
ejecucion del plan
Evaluacion de la
presupuestaria

Adecuar el presupuesto asignado para el
cumplimiento de las metas en cada area

disponibilidad

2.2 Implementacion de
actividades

2.1.1 Designacién de responsables

Disefio del plan de convocatoria interna,
caracteristicas, salarios, requisitos, entre
otros

Programacion de la evaluacion de posibles
encargados

Seleccion de responsables bajo los
requisitos establecidos en los manuales
Conformacion del equipo de acuerdo a los
plazos establecidos

2.1.1 Proponer de indicadores

Establecer parametros para la ejecucién
del plan
Disefiar indicadores de evaluacién en cada
proceso

2.1.1 Enumerar las actividades

Determinar la cantidad de actividades a
desarrollarse

Revision de las actividades en contraste
con los manuales organizacionales

2.3 Establecer un
cronograma de
acciones

2.1.1 Determinacion del tiempo de la
ejecucion del plan

Elaboracion del cronograma de ejecucion
del plan

Seguimiento del plan mediante los
indicadores de gestion planteadas

4. Evaluaciéon

3.1 Gestion de
evaluacion

3.1.1 Creacién del comité veedor

Implementacion del comité veedor
Seguimiento de las etapas y
establecimiento de metas comunes
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5. Proceso de
mejora continua

4.1

Gestion de
retroalimentacion

41.1

Actuar de
resultados.

acuerdo a

los

Evaluacion de los resultados

Disefio de estrategias para mitigar las

metas no alcanzadas

Puesta en marcha de mejoras si en caso lo

amerita
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Matriz de actividades y evaluacion para laimplementacion de la propuesta

Insumos Duefio del I . Cronograma Prodqc.to
(entrada) Proceso proceso Actividades Indicadores Recursos ejecucion /ser\{|C|o
(salida)
Un plan elaborado
| Realizar la Una reunion de
convocatoria a la |_Socializacion del Plan
reunion de trabajo a
los funcionarios y Personal
colaboradores :
- Elaboracion y Financiamiento alineado a las
o Enero metas y
socializacion del L de la UGEL bieti de la
Demora en la plan de gestién por Una reunion para objetivos de
atencion procesos probacion del Plan institucion
Tramites - Reunidn de trabajo
burocraticos para la aprobacion
Procesos del plan
gue carecen Jefatura de
de L. Gestion por Operaciones - NUmero de solicitud de El personal
transparencia procesos Recursos Solicitar gestion presupuestas UGEL cumple con
Usuarios Humanos presupuesto para la | para la ejecucion del cada uno de
insatisfechos ejecucidn del plan. Plan los criterios,
Convocatoria para Marzo —junio | necesidadesy
Deficiente la contratacion de Un proceso de UGEL reguerimientos
calidad de personal calificado contratacion Setiembre- del perfil de
servicio que brinde los Diciembre puesto
talles. Personal
Ejecucion de . eficiente para
taflleres al personal Numero de talleres UGEL el desarroﬁo en
el puesto
Creacion de Una reunién para Celeridad en
indicadores  para creacion de UGEL Julio los procesos
verificar el logro de indicadores. de atencion,
los talleres. Una evaluacion UGEL trdmites
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Aplicacion de
evaluacion.

Replanteamiento
de acciones en
funcion de los
resultados de la
evaluacion.
Aplicar nuevas
estrategias para
mejora la calidad de
servicio.

Una reunion

Una evaluacién

UGEL

Agosto

Procedimientos
transparentes
en el desarrollo
de la actividad
publica

61




Viabilidad

El modelo se ejecutara dentro los 5 afios, ya que es un tiempo prudencial, el
cual, tanto el area de recursos humanos y la jefatura de operaciones,
garantizaran su sostenibilidad; de esta manera desarrollar las actividades

propuestas, estas podran ser reformuladas hasta lograr mejorar la calidad de
servicio.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Deflmglon Dimensiones Indicadores escala
operacional
Procedimientos
Viene a ser el ciclo de planear, Planificacion R_ecursos
@ hacer, verificar y actuar, también Sistema de control
2 denominado ciclo _gle Deming, _ Aprobacién de presupuesto
S que es la concepcion gerencial | Es _ aplicar Ejecucion Implantacion
5 basica para dinamizar la | estrategias para Contexto _
5 gerencia del dia a dia, relacion mejorar la Nominal
o entre las personas Yy los | productividad de la o Con_trol.
S procesos en el trabajo diario y | institucion a través Seguimiento Auditoria
b que se debe aplicar | de la implantacion Autoevaluacién
3 disciplinadamente”.  (Agudelo, | de proyectos Acciones correctivas
2012, p. 23) innovadores. Actuar Mejora continia
Transversalizar
Cumplimiento de metas.
Fiabilidad Resolucién de problemas.
Procesos transparentes.
Atencion inmediata.
o Es un proceso de mejora | Es brindar una Capacidad de respuesta gglculglr%gs Ztgaodt;:jeon;és.
© continua, en el cual todas las | atencién esmerada,
2 areas de la empresa buscan | buscando satisfacer Trabajadores que inspiran confianza.
& satisfacer las necesidades del | a los usuarios a Seguridad Personal idéneo.
3 cliente o anticiparse a ellas, | través de  los Procesos confiables. Nominal
9 participando activamente en el | servicios y o] Atencién esmerada.
o desarrollo de productos o0 en la | productos que Amabilidad
IS prestacion de servicios (Alvarez, | ofrece una Empatia .
O Escucha activa.

20086, p. 32)

organizacion.

Horario de atencion adecuado.

Elementos tangibles

Amplias instalaciones.
Ambientes ventilados.

Trabajadores con buena presentacion.

Oficinas equipadas con tecnologia.




Matriz de consistencia

Titulo: Modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, 2020

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general: Técnica

¢En qué medida la propuesta de gestion por procesos
mejorara la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, 20207?;

Problemas especificos:

¢ ; Como es el nivel de calidad de servicio que brinda la
Unidad de Gestion Educativa Local San Martin, 20207?

¢ ; COmo esta caracterizado la calidad de servicio segun
dimensiones en la Unidad de Gestion Educativa Local

Proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar
la calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local San Martin, 2020.

Objetivos especificos

- Identificar el nivel de calidad de servicio que brinda la
Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, 2020.

- Caracterizar la calidad de servicio por dimensiones que
brinda la unidad de gestién educativa local San Martin,

Hipdtesis general

Si diseflamos una
propuesta de
gestion por
procesos, entonces
se podra mejorar la
calidad de servicio

Fue la encuesta

Instrumentos

Para la recoleccion
de datos, los
instrumentos
utilizados fueron
dos cuestionarios.

San Martin, 20207? 2020. en la Unidad de
« ;,COmo esta caracterizado la gestion por procesos en | - Caracterizar la gestién por procesos que brinda la unidad | Gestion Educativa
la Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, de gestion educativa local San Martin, 2020. Local San Martin,
20207 - Disefiar el modelo de gestidn por procesos para mejorar la | 2020
° C,CUél es la valoracion de la propuesta de gestién por calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa
procesos para mejorar la calidad de servicio en la | Local San Martin, 2020. .
Unidad de Gestién Educativa Local San Martin, 20207 | - Validar la propuesta de gestion por procesos para mejorar
la calidad de servicio, a través de juicio de expertos.
Disefio de investigacion Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Disefio de investigacion Poblacion . . .
. . . L, . . . . Variables Dimensiones
El disefio de la investigacion es no experimental, 300 usuarios externos, 50 trabajadores internos entre Planificacion
descriptivo propositivo. - personal nombrado y contratado y 06 funcionarios. Gestién por Ejecucion
Esquema: [ ™~ Muestra procesos Seguimiento
— / Muestra 1: 95 usuarios externos. Muestra 2: 50 Actuar
. . Fiabilidad
Donde: trabajadores internos entre nombrados y contratados, Capacidad de respuesta
Tx= Teorias de gestién por procesos haciendo el 100%, en la UGEL, San Martin, 2020. C;Ie"rjveilgige Sequridad
Rx = Realidad diagndstica de calidad de servicio Muestra 3: 06 funcionarios de la UGEL San Martin. Empatia
Pv = Propuesta validada Elementos tangibles




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de Gestidn por procesos
Estimado (a) colaborador:

A continuacién, se presenta un cuestionario con la finalidad de conocer su opinién sobre “la gestién
de procesos” en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin; por lo cual, es de suma
importancia que lea con atencién cada enunciado y valiéndose de su criterio y en honor a la verdad
marque el puntaje segin al que usted crea conveniente; ademas, se le garantiza guardar la
confidencialidad y anonimato de sus respuestas.

Escala valorativa:

Nunca =1 A veces =2 Siempre = 3
. . . . Valoracion
Dimensiones  Items Indicadores 1 2 3
1 ¢ Participas en definir, disefiar y documentar los procedimientos del
servicio?
Planificacion 2 ¢La UGEL Cuenta con los recursos necesarios para la planificacion?
3 ¢La UGEL cuenta con un sistema de control que favorezca una
planificacién a la institucién?
4 ¢La UGEL cuenta con el suficiente presupuesto para la ejecucion de

los procesos?
5 ¢La UGEL cumple con la ejecucion de los procesos en el tiempo
establecido?
6 ¢, Sus labores le permiten ejecutar los procesos planificados?
7 ¢La UGEL cuenta con un plan de monitoreo de las actividades?
8
9

Ejecucién

¢La UGEL realiza revisiones periddicas de supervision y control a

las actividades ejecutadas?

¢La UGEL promueve practicas de autoevaluacion?
10 ¢La UGEL implementa acciones correctivas inmediatas?

¢ Se evidencia que en la UGEL realizan procesos de mejora continua

Actuar 11 L

en sus actividades?
12 ¢ Considera usted que los procesos programadas son integradoras?

Seguimiento

iiMuchas gracias por su colaboracion!!



Estimado (a) funcionario:

Cuestionario de Gestion por procesos

A continuacidn, se presenta un cuestionario con la finalidad de conocer su opinidn sobre “la gestion
de procesos” en la Unidad de Gestion Educativa Local de San Martin; por lo cual, es de suma
importancia que lea con atencion cada enunciado y valiéndose de su criterio y en honor a la verdad
marque el puntaje segun al que usted crea conveniente; ademds, se le garantiza guardar la
confidencialidad y anonimato de sus respuestas.

Escala valorativa:

Nunca =1 A veces =2 Siempre = 3
Escala
Dimensiones  items Indicadores valorativa
1 2 3
1 ¢ Participa en definir, disefiar y documentar los procedimientos del
servicio?
Planificacion 2 ¢La UGEL Cuenta con los recursos necesarios para la planificacion?
3 ¢La UGEL cuenta con un sistema de control que favorezca una
planificacién a la instituciéon?
4 ¢La UGEL aprueba el suficiente presupuesto para la ejecucion de
Ejecuci6n los procesos? _ _ _ _
5 ¢, Cumple con la ejecucion de sus procesos en el tiempo establecido?
6 ¢, Tus labores permiten ejecutar los procesos planificados?
7 ¢,Cuenta con un plan de monitoreo de sus actividades?
Seguimiento 8 g,.ReaIiza supervisiones y controles periddicos a las actividades
ejecutadas?
9 ¢, Realiza practicas de autoevaluacién a sus colaboradores?
10 ¢Implementan acciones correctivas inmediatas?
Actuar 11 ¢, Realizan procesos de mejora continua en sus actividades?
12 ¢ Los procesos programados son integradoras?

iiMuchas gracias por su colaboracion!!



Cuestionario de calidad de servicio
Estimado (a) docente y/o trabajador administrativo:

Como requisito para obtener el grado de Doctor, es realizar un trabajo de investigacion y recolectar
datos mediante la aplicaciébn de un cuestionario a los docentes contratados y trabajadores
administrativos para conocer su opiniéon sobre “la calidad de servicio” que ofrece la Unidad de
Gestién Educativa Local de San Martin; por lo cual, se recurre a usted garantizandole que sus
respuestas seran anénimas.

Escala valorativa:

Bajo 1 Medio 2 Alto 3
Escala
Dimensiones ftems Indicadores valorativa
1 2 3

¢Considera que las acciones 0 procesos para
1 resolver un problema son confiables en la UGEL San

Fiabilidad Martin?
¢Considera que la UGEL San Martin realiza

2 procesos transparentes?
3 ¢El personal de la UGEL San Martin ofrece una
atencion inmediata en sus servicios?
Capacidad de 4 ¢Es mas optimo y rapido la atencién de reclamos si

respuesta llamas a los nUmeros de atencién al usuario?
¢El personal de la UGEL San Martin resuelve sus

5 problemas de forma inmediata?
6 ¢La atencion que recibe en la UGEL San Martin le
genera confianza?
¢ Considera que el personal de la UGEL San Martin
Seguridad 7 cumple con el perfil requerido para el puesto que
desarrolla?
8 ¢ Considera que los procesos que desarrollan en la
UGEL San Martin son confiables?
9 ¢El personal de la UGEL San Martin demuestra
interés en la atencién brindada?
10 SEl persongl de la _l_,JGEL San Mar'gin en todo
Empatia momento brinda atencién amable y,cortes’?
11 SEl pgrsonal de la UGEL San Martin le escucha con
atencion y concentracion?
12 ¢;La UGEL San Martin tiene horario de atencién
acorde a su necesidad?
13 ¢ Considera usted que las instalaciones fisicas de la
UGEL son las adecuadas para la atencién al publico?
¢Considera que las areas de atencion al ciudadano
14 en la UGEL San Martin cuentan con ambientes
Elementos ventilados?
tangibles ¢El personal de la UGEL de San Martin esta

15 correctamente uniformado en el desarrollo de la
atencion del servicio?
¢Considera que la UGEL San Martin cuenta con
equipos tecnolégicos modernos?
iiMuchas gracias por su colaboracién!!
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Estimado (a) colaborador:

Como requisito para obtener el grado de Doctor, es realizar un trabajo de investigacién y recolectar
datos mediante la aplicacion de un cuestionario a los docentes contratados y trabajadores
administrativos para conocer su opinidon sobre “la calidad de servicio” que ofrece la Unidad de
Gestién Educativa Local de San Martin; por lo cual, se recurre a usted garantizandole que sus
respuestas seran anénimas.

Escala valorativa:

Cuestionario de calidad de servicio

Bajo 1 Medio 2 Alto 3
. . . . Valoracion
Dimensiones ltems Indicadores 1 2 3
1 ¢Cumples con las metas establecidas en los
documentos de gestién?
Fiabilidad 2 ¢ Frente a algun reclamo de los usuarios, resuelve su
problema?
3 ¢ Realiza procesos transparentes en el desarrollo de
sus actividades?
4 ¢ Brinda una atencion inmediata a los requerimientos

de los usuarios?

Capacidad de

¢;Considera que la atencién de reclamos via

respuesta 5 telefénica es mas éptimo y rapido?
6 ¢Resuelve los problemas o necesidades de los
usuarios de forma inmediata?
7 ¢Percibe que la atencion que se brinda genera
confianza al usuario?
Seguridad ¢Consideras que cumples con el perfil requerido
para el puesto que desarrollas?
9 ¢ Realizar procesos confiables en sus labores?
10 g,Dem_uestras interés en la atencién brindada al
usuario?
11 ¢ Brindas atencion amable y cortés al usuario en todo
Empatia momento?
12 ¢ Escucha activamente la solicitud del usuario?
13 (;Cons_idera que el hora_lrio de atencién se ajusta a las
necesidades del usuario?
14 ¢ Considera que la UGE_L cuenta con instalaciones
adecuadas para la atencién al pablico?
15 ¢Los ambientes donde labora cuenta con amplia
Elementos ventilacion?
tangibles 16 ¢ Cuenta con el uniforme adecuado para el desarrollo
de la atencién del servicio?
17 ¢Las oficinas de la UGEL San Martin cuentan con

equipos tecnolégicos modernos?

iiMuchas gracias por su colaboracion!!



Cuestionario de calidad de servicio
Estimado (a) funcionario:

Como requisito para obtener el grado de Doctor, es realizar un trabajo de investigacién y recolectar
datos mediante la aplicacion de un cuestionario a los docentes contratados y trabajadores
administrativos para conocer su opinidon sobre “la calidad de servicio” que ofrece la Unidad de
Gestién Educativa Local de San Martin; por lo cual, se recurre a usted garantizandole que sus
respuestas seran anénimas.

Escala valorativa:

Bajo 1 Medio 2 Alto 3
Escala
Dimensiones items Indicadores ~ valorativa
1 2 3
1 ,Se cumple con las metas establecidas en los
documentos de gestion?
Fiabilidad 5 .Se rgsuelven los problemas presentados por los
usuarios?
3 ¢ Los procesos administrativos son transparente en
la UGEL?
4 .Se brinda una atencién inmediata a los
requerimientos de los usuarios?
Capacidad de 5 ¢Considera que la atencion de reclamos via

respuesta telefénica es mas 6ptimo y rapido?
¢, Se resuelve los problemas o necesidades de los

6 usuarios de forma inmediata?
7 ¢Percibe que la atencién que se brinda genera
confianza al usuario?
Sequridad 8 ¢El personal de la UGEL San Martin cumple con el
9 perfil requerido para el puesto que desempefia?
9 ¢ Los procesos que realiza la UGEL son confiables
para el usuario?
10 ¢ El colaborador muestra interés en la atencion que
brinda al usuario?
11 ¢, Se brinda atencion amable y cortés al usuario en
Empatia todo momento?
P 12 ¢ El colaborador escucha activamente la solicitud
del usuario?
13 ¢, Considera que el horario de atencion se ajusta a
las necesidades del usuario?
14 ¢La UGEL cuenta con instalaciones adecuadas
para la atencién al publico?
Elementos 15 ¢cLa UGEL San Martin cuenta con espacios
tangibles ventilados?
16 ¢Las oficinas de la UGEL San Martin cuentan con

equipos tecnoldgicos modernos?
iiMuchas gracias por su colaboracion!!




Validacién de instrumentos

I ——
il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto :

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Isuiza Pérez, Alfenso

Universidad César Vallejo/IE CADELA
Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Cuestionario de Gestion por procesos

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
CLARIDAD acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD . . X . A sy
tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: Gestién por procesos.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicidn
. operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio: Gestion por
procesos.
CONSISTENCIA La informacién que se recoja a través de los items del ins1rumento, permitira
analizar, describir y explicar |a realidad motivo de la investigacién.
COHERENCIA L_os iterr]s del instrl._lmen_to expresan relacion con los indicadores de cada
dimensién de la variable: Gestién por procesos.
METODOLOGIA La rglqmon en@re Ia.tecr_ulca y los |nstrumengo_propges1os rgsponden al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacidn.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL a7

OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento tienen coherencia metodoldgica con la variable de estudio, por lo que, garantiza la confiabilidad

para su posterior aplicacion.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 02 de julio del 2020

P GESTION PUBLICA ¥ GOBERNABILIBAD
CPPo: 934719




Eli UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dra. Hidalgo Pozzi, Rossana Herminia
Universidad Nacional de San Martin
Doctora en Planificacion y Gestién
Cuestionaric de Gestién por procesos

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 34
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
CLARIDAD acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD e - i o .,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: Gestidn por procesos.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
: operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los items dell instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con X
la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Gestion por X
procesos.
CONSISTENCIA | Lainformacion que se recoja a través de los items del instrqmento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacién.
COHERENCIA L_os |ter_T_|s del |n51rL_lmen_to expresan relacién con los indicadores de cada
dimension de |a variable: Gestidn por procesos.
METODOLOGIA La rgla_mon en@re \a_tecr_l[ca y los |nstrumen§o.propgestos .rfesponden al X
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 46

OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento tiene la validez para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 28 de junio del 2020

Rossana 7. Hidalgo Pozzi

DRA. EN PLANIFICACION
¥ GESTION




L
~\I UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Rios Ramirez, Orlando

Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Doctor en Gestién Universitaria
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Gestion por procesos
Autor (s) del instrumento (s) : Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123 4|5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
CLARIDAD acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El |nst’rumen.tc demy:estra vigencia acorde con el c.onomr_mento cientifico, X
tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: Gestién por procesos.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicidn
: operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la X
investigacion.
SUFICIENCIA Los items dell instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con X
la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio: Gestion por X
procesos.
CONSISTENCIA La informacién que se rgcoja a 1rqvés de I‘os itemg del insirqmento, permitira X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA L_os |terqs del |nstrl..1men.to expresan relacion con los indicadores de cada X
dimension de la variable: Gestion por procesos.
METODOLOGIA La rgla!cmn entre Ia_tecn[ca y los |nstrumenFo.propges1os rgsponden al X
propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con |a escala valorativa del instrumento X
PUNTAJE TOTAL 47

OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es pertinente y cumple con los parametros metodoldgicos, por lo tanto, es valido para su aplicacién.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 05 de julio del 2020




e
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto :

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Morey Trigoso, Sixto Alejandro
Universidad César Vallejo

Doctor en Ciencia Politica y Gobierno
Cuestionario de Gestién por procesos

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 34
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
CLARIDAD acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD L o ; - i S
tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: Gestién por procesos.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
, operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con X
la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Gestion por X
procesos.
CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items del ir)strumento, permitira
analizar, describir y explicar |a realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA L_os items del instrl..lmen.to expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Gestion por procesos.
METODOLOGIA La rglgcmn ent.re Ia.tecr.u’ca y los |nstrumenF0_propyestos _rgsponden al X
proposito de la investigacidn, desarrollo tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 46

OPINION DE APLICABILIDAD
Es vélido para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 22 de junio del 2020

Stato Mjuaden forey
Josa, M,
DOCPO 80 COBILA Maforn  goyrpag




e ——
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto :

Institucidn donde labora

Especialidad

Instrumento de evalua

Autor (s) del instrumento (s)

Dra. Chong Rengifo, Rosa Margarita

UGEL de Picota

Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad
cién Cuestionario de Gestion por procesos

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3|4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
CLARIDAD acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD e i ; e .
tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: Gestion por procesos.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
A operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
ORGANIZACION hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los items dell instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con X
la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Gestién por X
procesos.
CONSISTENCIA | La informacién que se recoja a traves de los items del instrqmento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacién.
COHERENCIA L_os |tems del ms1ru._1menﬁo expresan relacion con los indicadores de cada
dimensién de la variable: Gestion por procesos.
METODOLOGIA La rgla@mon ent.re Ia.tecrll[ca y los |nstrumenFo.propyestos _rgsponden al X
propésito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del instrumento
PUNTAJE TOTAL 47

OPINION DE APLICA

BILIDAD

Los indicadores del instrumento tienen coherencia por lo tanto garantiza su aplicacion.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 04 de julio del 2020
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INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dra. Hidalgo Pozzi, Rossana Herminia
Universidad Nacional de San Martin
Doctora en Planificacion y Gestion
Cuestionario de calidad de servicio

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1
Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD L .
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacicnales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable: Calidad de
servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
ORGANIZACION operaqonal y gonoeptual r.gspecto a !a 'van.able, de manera qug permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los |1ems. del |ns.trume.nt0 son _suﬁmentes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipétesis v variable de estudio: Calidad de
servicio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Lps |t9rp_5 del |nstrumento expresan relampr_l con los indicadores de cada
dimensién de la variable: Calidad de servicio
METODOLOGIA La rglapic’m entr.e la 1t_écnip:51 y los instrumento ,prppues.,tos resppnden al
proposito de la investigacién, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA _La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL

48

OPINION DE APLICA

BILIDAD

El instrumento tiene la validez para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 28 de junio del 2020

B, S

Rossana 3. Hidalgo Pozzi
DRA, EN PLANIFICACION
Y GESTION
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INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Isuiza Pérez, Alfonso

Universidad César Vallejo/ IE CADELA
Dr. Gestidn Publica y Gobernabilidad
Cuestionario de calidad de servicio

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTQ DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD - -
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: Calidad de
servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la definicién
ORGANIZACION operaqional y qonceptual r_?specto a !a 'vari.able‘ de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los items_del ins_trume_nto son _suﬁcientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Calidad de
servicio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Lps |terT1's del |nstrumento expresan relamprj con los indicadores de cada
dimension de la variable: Calidad de servicio
METODOLOGIA La re'la_<:|on entlje la 1§-cn|§:§ y los instrumento prt_:)pues_dos resppnden al
propdsito de la investigacién, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA _La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL

47

OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento tienen coherencia metodolégica con la variable de estudio, por lo que, garantiza

la confiabilidad para su posterior aplicacién.
PROMEDIO DE VALIDACION N

nso Istiza Pérez

sespssisanas

Lic. Bl

Tarapoto, 02 de julio del 2020
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INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Rios Ramirez, Orlando
Universidad Nacional de San Martin
Doctor en Gestién Universitaria
Cuestionario de calidad de servicio

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4)

MUY EFICIENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acerde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacioén objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: Calidad de
servicio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién y
responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio: Calidad de
servicio

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumente expresan relacién con los indicadores de cada
dimension de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y los instrumento propuestos responden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidén de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es pertinente y cumple con los parametros metodologicos, por lo tanto, es valido para su

aplicacién.

PROMEDIO DE VALIDACION

4,7

Tarapoto, 02 de julio del 2020
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INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Dr. Morey Trigoso, Sixto Alejandro
Universidad César Vallejo

Doctor en Ciencia Politica y Gobierno
Cuestionario de calidad de servicio

Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho

ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiade y libre de
CLARIDAD . ;
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: Calidad de
servicio
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
ORGANIZACION operaqional y gonceptual r_gspecto a _Ia 'varifable‘ de manera que permiten
hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
SUFICIENCIA Los |1ems.del |ns_trumepto son .suﬁmentes en cantidad y calidad acorde
con |a variable, dimensiones e indicadores
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio: Calidad de
servicio
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitirda analizar, describir y explicar la realidad motivo de la
investigacién.
COHERENCIA Lu_os |tems del instrumento expresan relam_on con los indicadores de cada
dimensién de la variable: Calidad de servicio
METODOLOGIA La rgla_c:ién entr_e la u_écnit_:g y los instrumento prppues_ios respgnden al
propodsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA _La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
PUNTAJE TOTAL 46

OPINION DE APLICA

BILIDAD

Es valido para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALIDACION

Tarapoto, 22 de junio del 2020
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INFORME DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Dra. Chong Rengifo, Rosa Margarita
Institucion donde labora : UGEL de Picota
Especialidad : Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de calidad de servicio
Autor (s) del instrumento (s) : Katheryne Mery Ashly Chamoly Urtecho
ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) REGULAR (3) EFICIENTE (4) MUY EFICIENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1120345
CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de X

ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre |la variable, en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales vy operacionales.

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: Calidad de X
servicio

Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la definicién
ORGANIZACION operagional y gonceptual r:t?speclo a _Ia }farigble, de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA Los items_del ins_trumepto son .suﬁcientes en cantidad y calidad acorde
con la variable, dimensiones e indicadores

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
INTENCIONALIDAD | responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio: Calidad de X
servicio

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad motivo de la X
investigacién.

COHERENCIA L_os item_s del instrur_nento expresan relacifflr) con los indicadores de cada
dimensién de la variable: Calidad de servicio

METODOLOGIA La re:lapic’:n entrje la t‘.écnic_::a y los instrumento prppues_tos resppnden al
proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA _La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

OPINION DE APLICABILIDAD
Los indicadores del instrumento tienen coherencia metodoldgica, por lo que, garantiza su aplicacion.
PROMEDIO DE VALIDACION
4,7 Tarapoto, 04 de julio del 2020
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Calidad de servicio
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Validacion de la propuesta

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad

de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San
Martin, 2020”

Estimado experto(a): Dr. Alfonso Isuiza Pérez

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados teoricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcidn tedéricay
que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1.

Marque con una cruz (X) su opinidon, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de
gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestior
Educativa Local San Martin, 2020".

C1 C2 C3 C4 C5
inadecuado |, 00% | Adecuado | elelEnR adecundo
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X

2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacion de cada componente X
4 Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente tedrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X
8 | Importancia de los contenidos X

Total: 37



2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria
y las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

0O~ (AWM -

3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el

numero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

11213 |4 |5 |6 |7 |8 |9

Valorar si la concepcion tedrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan

X

Valorar si la concepcién estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodoldgicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del modelo

Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccién practica que
podria presentar el modelo, como solucién al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacioén cientifica.

Valorar la contribucion que realiza el modelo a la
formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fenébmenos de
la practica social en las esferas: social,
econdmica y ambiental.

Total: 76




4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (I1), (Ill) 6 (IV) especifiqgue el cambio, adicién o supresion que usted
haria.

NO

Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones supresiones

(1) (1) (D) (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacién y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5.

Opinién de Aplicabilidad:
Los aspectos a valorar, tienen coherencia con el propésito del modelo; por lo que,

tiene la validez metodolégica para ser aplicado.

Fecha: 09/11/2020 (/
A
L g \\'

Lic. Alf¢nso Isuiza Pérez
De GESTION PUBLICA ¥ GORLANABILIDAD

DNI: 01119950




CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San
Martin, 2020”

Estimado experto(a): Dra. Rossana H. Hidalgo Pozzi

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y
que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de

gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, 2020".

c1 c2 C3 C4 C5
inadecuado | 50000, | Adecuado | NlSERE | eeado
N° | Aspectos a valorar del Modelo c1 c2 Cc3 C4 C5
1 Definicion de premisas X
2 | Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacién de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacién X
5 | Relevancia del componente teérico X
6 | Coherencia entre los componentes X
Importancia de la normatividad X
Importancia de los contenidos X

Total: 39



2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacién

OI~NDR O, AWM -

3. Valoracion de algunos aspectos del maodelo, que se relatan a continuacion marque con
una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al aspecto
(o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan en el
modelo, el numero 8§ al siguiente y asi sucesivamente hasta el humero 1.

N° Aspectos a valorar del Modelo 112 (3 |4 |5 |6 |7 |8 |9
Valorar si la concepcion teérica del modelo
1 |refleja los principios tedricos que la sustentan X

Valorar si la concepcion estructural favorece el
2 logro del objetivo por el cual se elaboro. X

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
3 |soluciébn de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios légicos y metodolégicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodoldgico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del modelo

Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucién al
6 |problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacién cientifica.

Valorar la contribucién que realiza el modelo a la
8 |formaciéon de cualidades de la personalidad en X
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucién que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fenédmenos de
la préactica social en las esferas: social,
econdmica y ambiental.

Total: 80




4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (1), (1) é (IV) especifique el cambio, adicidn o supresién que usted

haria.

NO

Posible cambio
sugerido

Bien

concebido cambios

Haria

Haria
adiciones

Haria
supresiones

(1)

(In)

(i)

(V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion
cientifica.
Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5.

Opinién de Aplicabilidad:

Los aspectos a valorar del modelo son pertinentes, garantiza su aplicacion.

Fecha: 03/11/2020
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CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020”

Estimado experto(a): Dr. Orlando Rios Ramirez

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion teérica y
que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de

gestion por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestidn
Educativa Local San Martin, 2020".

c1 c2 c3 C4 C5
inadecuado | 5 000 | Adecuado | nieeE adocundo

N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 C4 C5
1 Definicion de premisas X

2 Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacion de cada componente X
4 Argumentos de la organizacion X

5 Relevancia del componente teorico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X

8 | Importancia de los contenidos X

Total: 37



2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria
y las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

O ~NP O AW =

3. Valoracién de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el

nimero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

112 |3 |4 (5 |6 |7 |8 |9

Valorar si la concepcién teédrica del modelo
refleja los principios tedricos que la sustentan

X

Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios l6gicos y metodoldgicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las
orientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del modelo

Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacién
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucién al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre |la
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacién cientifica.

Valorar la contribucion que realiza el modelo a la
formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fendmenos de
la practica social en las esferas: social,
econdmica y ambiental.

Total: 78




4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (Il), (Il1) & (IV) especifique el cambio, adiciéon o supresidon que usted
haria.

N°® Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones supresiones

(1) (1) (llr) (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manegjaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcién tedrica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5. Opinidn de Aplicabilidad:
Los aspectos a valorar del modelo son pertinentes, garantiza su aplicacion.

Fecha: 05/11/2020




CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

“Modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local San
Martin, 2020”

Estimado experto(a): Dr. Sixto Alejandro Morey Trigoso

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcidn tedrica y
que pudiera presentar al ser aplicada en la préactica.

Instrumentos para la obtencidn de criterios valorativos de los expertos.
1. Marque con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de

gestiéon por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local San Martin, 2020".

C1 c2 Cc3 C4 C5
inadecuado | p4cov0 | Adecuado | SRSNE adecundo
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 Cc4 C5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacion de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente teorico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X
8 | Importancia de los contenidos X

Total: 40




2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cuél de ellos modificaria

y las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢, Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

CO~®D (W N =

3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el

numero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

1

2

3

4

5

6

7 |8

9

Valorar si la concepcidon tedrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan

X

Valorar si la concepcidn estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodologicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del modelo

Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacién
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el modelo, como solucion al
problema y posibilidades reales de su
generalizacién en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacion cientifica.

Valorar la contribucién que realiza el modelo a la
formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucién que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fendémenos de
la practica social en las esferas: social,
econémica y ambiental.

Total:

79




4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted
haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones supresiones

(1) (1) (ULD) (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion teérica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacién y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5.  Opinion de Aplicabilidad:
Los aspectos a valorar del modelo tienen validez metodologica, puede ser aplicado.

Fecha: 05/11/2020
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CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

“Modelo de gestidn por procesos para mejorar la calidad
de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local San

Martin, 2020”

Estimado experto(a): Dra. Rosa Margarita Chong Rengifo

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor

profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por

lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas Yy criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y
que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de
gestién por procesos para mejorar la calidad de servicio en la Unidad de Gestion

Educativa Local San Martin, 2020".

c1 c2 Cc3 C4 C5
Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado

N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 c2 C3 C4 C5
1 Definicidén de premisas X

2 Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacion de cada componente X
4 | Argumentos de la organizacion X

5 | Relevancia del componente teodrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 | Importancia de la normatividad X

8 | Importancia de los contenidos X

Total: 37




2.

Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacion

0~ ;A WN =

3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el nUmero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el
numero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo 112 (3 |4 |5 |6 |7 |8 |9

Valorar si la concepcion tedrica del modelo
refleja los principios teéricos que la sustentan X

Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboro. X

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas X
atendiendo a criterios légicos y metodolégicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodoldgico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del modelo

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnoclogia e investigacion
son precisos y miden el cumplimiento del
ohjetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccién préactica que
podria presentar el modelo, como solucidén al
problema vy posibilidades reales de su
generalizacidn en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacion cientifica.

Valorar la contribucién que realiza el modelo a la X
formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fendbmenos de
la practica social en las esferas: social,
economica y ambiental.

Total: 78




4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted
haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido| cambios| adiciones supresiones

(1) (1) (ULD) (V)

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion teérica como en su futura aplicacién en la formacién
cientifica.

Muchas gracias por su cooperacién y le pedimos disculpas por las molestias
ocasionadas.

5.  Opinion de Aplicabilidad:
Los aspectos a valorar del modelo, tiene validez metodoldgica, por lo que garantiza

su aplicacion.

Fecha: 05/11/2020
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Base de datos

Gestion por procesos

Nro. 9(10|11|12|13|14|15|16|17|18|19,20|21|22
1 1133|4313 |4|1|2|1(4]2]|1
2 1/3(3|4|3|1(3|3|1|2|1(4]3]|1
3 1/14(3|3|3|1(3|3|1|1|2|4]3]|1
4 1/5(3|4|3|5(|3|4|1|1|5(|4]4]|1
5 1/{5(3|3|3|1|3|4|1|1|5|4]|]2]|1
6 1/{5(3|4|3|1|3|2|1|1|5|4]|2]|1
7 1143 |3|3|1|2|4|2|1|5|4]|]2]|1
8 1133|4312 |2|1|1|5|4|3]|1
9 1/3(1(3|3|4|2|3|2|1|3|4]3]|1
10 1/3|1|5|3|3|1}2|1|2|2|4]3]|1
11 1/3|1|3|8|2|1}1|2|1|1(4]3]|1
12 1/3|4|5|38|2|1}2|2|1|1(4]3]|1
13 3|]3|2|3(3]2|1|3|2|1]1]4|3]|1
14 3!3|5(4|3|2 (4|22 |2|1|4|3]|3
15 3!3|1(4|3|1(4|4]1|4|14|3]|4
16 3/!2|3(4|3|1|3|2|1|3|1(4|1]|5
17 3|12|3(4|3|1|2|4|2 214|113
18 3|2 |3|3|2|1|5|1|2|4]1]|5]|]2]|1
19 3|2|4|2|2]1|5|1|2|5]1|5|1]|1
20 3|3|5|4|2|1|5|2|2|2]1|5]|2]|2
50 114143144 |2|212|2|5]|3]|1




Calidad de servicio
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