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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal analizar la percepcion de
los usuarios respecto la calidad del servicio en la unidad de gestion educativa
local Huanuco 2024. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo, empleando un disefio no
experimental. La muestra fue estratificada y consisti6 en 350 personas
provenientes de los 13 distritos de la provincia de Huanuco. Se aplicé un
cuestionario de 20 preguntas como instrumento de recoleccion de datos. Los
resultados mostraron que, segun la percepcién de los usuarios, el 39.1%
perciben el servicio como bueno, el 34.0% lo considero regular y el 26.9% lo
evalu6 como deficiente. Estos datos indican que, aunque una parte
significativa de los encuestados esta satisfecha, la mayoria opina que hay
aspectos del servicio que deben mejorarse, y una proporcion considerable
expresa una percepcion negativa. La investigacion concluye que, aunque
existen elementos positivos reconocidos por los usuarios, la percepcion
general resalta deficiencias en la prestacién del servicio que requieren ser
atendidas. Estos resultados enfatizan la necesidad de implementar
estrategias de mejora continua para incrementar la satisfaccion y percepcion

positiva entre los usuarios.

Palabras Claves: claridad, servicio, percepcion, usuarios, Ugel.
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ABSTRACT

The primary objective of the research was to analyze user perceptions
regarding the quality of service at UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
Huanuco in 2024. The methodology used was applied research with a
quantitative approach and a descriptive scope, employing a non-experimental
design. The stratified sample consisted of 350 individuals from the 13 districts
of Huanuco province. A 20-question questionnaire was used as the data
collection instrument. The results showed that, according to user perceptions,
39.1% rated the service as good, 34.0% considered it average, and 26.9%
evaluated it as poor. These data indicate that while a significant portion of
respondents are satisfied, most believe there are aspects of the service that
need improvement, and a considerable proportion expresses a negative
perception. The research concludes that, although there are positive elements
recognized by users, the general perception highlights deficiencies in service
delivery that need to be addressed. These results emphasize the need to
implement continuous improvement strategies to increase satisfaction and

positive perception among users.

Keywords: clarity, service, perception, users, Ugel.
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INTRODUCCION

Un eje central en la modernizacion de la gestion publica es mejorar la
calidad de los bienes y servicios destinados a los ciudadanos. Esto requiere
disefiar y ofrecer estos servicios en funcion de las necesidades y expectativas
de los usuarios, considerando factores como los canales de atencion
disponibles, los estdndares de calidad, la implementacion de tecnologias de
la informacion y comunicacion para facilitar la interaccion tanto con los
usuarios como entre las instituciones, ademas de otros recursos que puedan

mejorar la calidad de los servicios publicos.

En este contexto, el presente estudio titulado calidad del servicio desde
la percepcién de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
Huanuco — 2024, aborda una problematica especifica: la percepcion negativa
de muchos usuarios sobre la atencion recibida. Entre los problemas
destacados estan las largas colas derivadas de la falta de personal capacitado
y la carencia de un espacio adecuado para la espera, lo que obliga a los
usuarios a permanecer en fila al aire libre y sin asientos. También se ha
identificado una baja empatia de algunos colaboradores hacia personas que
viajan grandes distancias para realizar sus tramites. Esta investigacion surge
con el propdsito de identificar y abordar estas deficiencias en la atencion al
usuario. El objetivo principal del estudio es analizar la percepcion de los
usuarios en cuanto a la calidad del servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local Huanuco 2024. Huanuco — 2024. La investigacion se ha estructurado

de la siguiente forma:

Capitulo I: presenta el contexto y los fundamentos del estudio,
incluyendo la exposicion del tema, el planteamiento del problema, los
objetivos generales y especificos, asi como la justificacion y relevancia del

estudio. También definen el alcance y las limitaciones del trabajo.

Capitulo 1I: explora la literatura y estudios previos relevantes al tema,

proporcionando un marco tedrico y conceptual robusto.

Xl



Capitulo 1lI: detalla la metodologia y procedimientos utilizados para llevar
a cabo la investigacion, describiendo como se recopilaran y analizaran los

datos.

Capitulo 1V: presenta los datos recolectados y su analisis en relacion con

los objetivos y preguntas de investigacion.

Capitulo V: aborda la discusion de los resultados, conclusiones y
recomendaciones, resumiendo los principales hallazgos y situandolos en el

marco tedrico, seguido de las conclusiones finales.

Finalmente, se incluyen anexos, como la matriz de consistencia y los

instrumentos de recoleccion de datos.

XV



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Un elemento clave en la modernizacién de la administracion publica es
mejorar la calidad de los bienes y servicios que se brindan a la ciudadania.
Esto requiere disefiar y gestionar dichos servicios considerando tanto las
necesidades como las expectativas de los usuarios. Para lograrlo, se deben
tener en cuenta factores como los medios de atencién disponibles, los criterios
de calidad, la aplicacién de tecnologias de informacion y comunicacién en las
interacciones con el publico o entre instituciones, asi como otros recursos que

permitan optimizar la calidad de los bienes o servicios publicos.

A nivel internacional, el progreso en la modernizacién de la gestion
publica en Chile ha sido lento en los ultimos afios. Aunque entre 1994 y 2000
se dio prioridad a aspectos como la relacién con los usuarios y la mejora en
la calidad de los servicios publicos, este tema aun permanece en la agenda
de modernizacion del Estado sin un avance significativo. En el ambito
municipal, en particular, este proceso ha sido insuficiente, y existe poca
evidencia de estudios que analicen la percepcién de satisfaccion de los
usuarios y la calidad del servicio prestado. Los ciudadanos que utilizan
servicios de instituciones publicas esperan que estos se adapten a sus
necesidades y que se les brinde una atencion de calidad que les genere

satisfaccion (Rojas et al., 2019).

En el ambito nacional de Perd, la modernizacion del Estado avanza
lentamente debido a ciertas caracteristicas arraigadas desde la época
colonial. Por ejemplo, existe un sobredimensionamiento de las instituciones
publicas, que a menudo se perciben como meras agencias de empleo para
los gobiernos en turno. Los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos
suelen ser de baja calidad, y la falta de atencion hacia los ciudadanos es una
preocupacion cotidiana (Blas et al., 2022). En este contexto, uno de los
aspectos clave para modernizar la gestion del Estado peruano es mejorar la
calidad de los bienes y servicios que se ofrecen a la ciudadania. Esto conlleva

la creacion y desarrollo de estos servicios priorizando las demandas y
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expectativas de los ciudadanos. Se deben considerar aspectos como los
canales de atencion existentes, los estandares de calidad del servicio, la
incorporacion de tecnologias de informacion y comunicacion para interactuar
con las personas o entre instituciones publicas, asi como otros mecanismos
que faciliten la mejora en la calidad de los bienes o servicios ofrecidos por el
sector publico (PCM., 2024).

En el &mbito local. En la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco,
se pudieron evidenciar ciertos problemas relacionadas con la calidad del
servicio. En algunas areas, se evidencia largas colas por falta de personal
altamente calificado; se evidencia también la falta de un espacio adecuado
para la espera, ya que los usuarios deben hacer cola a la intemperie y sin
contar con sillas o bancas. También se observa la falta de empatia de muchos
colaboradores con usuarios que llegan de lejos para realizar ciertos tramites.
Todo esto conlleva a que los usuarios tengan una perspectiva negativa sobre
la calidad del servicio. Es por eso que este estudio tiene como objetivo analizar
la percepcion de la calidad del servicio que tienen los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local Huanuco. — 2024. Cabe recalcar que esta
institucién del estado también esta inmersa en las nuevas politicas de

modernizacién del estado peruano.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢, Como perciben los usuarios la calidad de servicio en la Unidad de

Gestion Educativa Local Huanuco - 20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢,Cémo perciben la calidad del servicio los usuarios respecto al
trato profesional durante la atencion en la Unidad de Gestion Educativa
Local Huanuco - 20247

¢, Como perciben la calidad del servicio los usuarios respecto a la

informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco - 20247?
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1.3.

¢, Como perciben la calidad del servicio los usuarios respecto al
Tiempo de provision en la Unidad de Gestidén Educativa Local Huanuco
- 20247

¢, Como perciben la calidad del servicio los usuarios respecto a los
resultados de la gestién/entrega en la Unidad de Gestion Educativa Local
Huanuco - 20247

¢, Como perciben la calidad del servicio los usuarios respecto a la

accesibilidad en la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco - 20247?

¢, Como perciben la calidad del servicio los usuarios respecto a la

confianza de la Unidad de Gestidon Educativa Local Huanuco - 20247

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Analizar la percepcion que tienen los usuarios respecto a la calidad

del servicio en la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco — 2024

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto al trato profesional durante la atencién en la Unidad
de Gestion Educativa Local Huanuco — 2024

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto a la informacion de la Unidad de Gestién Educativa
Local Huanuco — 2024

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto al Tiempo de provision de la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco — 2024

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto al resultado de la gestién/entrega de la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco — 2024
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1.4.

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto a la accesibilidad de la Unidad de Gestion Educativa

Local Huanuco — 2024

Analizar la percepcion de la calidad del servicio que tienen los
usuarios respecto a la confianza de la Unidad de Gestion Educativa

Local Huanuco — 2024
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Este trabajo tuvo como propésito contribuir al conocimiento sobre
la calidad del servicio, con la expectativa de que los hallazgos obtenidos
en esta investigacion pudieran servir como referencia para académicos
de diversas disciplinas y como base para futuras investigaciones. Se
esperaba que los estudiosos en general pudieran ampliar su
comprension de la naturaleza de la variable de calidad del servicio a

partir de este estudio.

1.4.2.  JUSTIFICACION PRACTICA

Esta tesis tuvo como objetivo analizar la percepcién que tienen los
usuarios respecto a la calidad del servicio en la Unidad de Gestidn
Educativa Local Huanuco — 2024, esto permitira a la institucion tomar
decisiones respecto de dichas conductas, mejorar sus politicas y

contribuir a aumentar la efectividad en la prestaciéon de los servicios.

Esta investigacion empieza porque se percibié sefiales practicas
gue indican presencia de problemas respecto a la calidad del servicio en
la Unidad de Gestion Educativa Local Hudnuco. Entre estas sefales se
encuentran largas colas por falta de personal altamente calificado, falta
de un espacio adecuado para la espera, ya que los usuarios deben hacer
cola a la intemperie y sin contar con sillas o bancas y también la falta de
informacion por parte de la institucidn. Los resultados obtenidos serviran
como base para proponer y ejecutar soluciones al problema practico

encontrado.
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1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La investigacion utiliz6 un enfoque metodolégico respaldado por
evidencia cientifica que ha demostrado su eficacia en un entorno
particular, lo que confirma su utilidad para estudios similares.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Del investigador: tomando en cuenta que las encuestas seran aplicadas
a los usuarios de la Institucion de Unidad de Gestion Educativa Local
Huanuco, este corre el riesgo de sesgo en sus respuestas, dado la
disponibilidad para el llenado de las encuestas, ya que muchos de ellos estan
de paso y con el tiempo ajustado, sin embargo, estas seran superadas con

constancia.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. INTERNACIONALES

Corrales (2022) estudié la calidad del servicio en el sector
publico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios externos de la
Agencia del Registro Civil, Latacunga-Ecuador. El objetivo principal
fue determinar cémo la calidad del servicio impacta en la satisfaccion
de los usuarios de esta entidad. La investigacion, de tipo descriptivo-
correlacional y disefio no experimental de corte transversal, se aplico
a una muestra de 385 personas mediante un cuestionario. Entre los
hallazgos mas importantes, destaca la dimensién de "tiempo", donde
se observo que el 56.9% de los usuarios se sentian satisfechos, el
35.3% ni satisfechos ni insatisfechos, y el 7.8% insatisfechos. Estos
resultados sugieren que, en general, la mayoria de los usuarios estan
conformes con aspectos como los horarios de atencion, el tiempo de
espera para los tramites y la eficiencia en el uso del tiempo. La
conclusién principal indica que los usuarios perciben de forma positiva
la atencién brindada por la Agencia del Registro Civil de Latacunga,

lo que contribuye a su satisfaccion general con el servicio recibido.

Iza (2021) llevé a cabo un estudio titulado calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios en el Registro Mercantil de Ambato, cuyo
propésito fue examinar la situacién actual de la calidad del servicio y
su relacion con la satisfaccion de los usuarios. Utilizando una
metodologia cuantitativa con enfoque descriptivo-correlacional, se
aplicé una muestra a 376 usuarios y 9 colaboradores. Los resultados
reflejan una percepcion favorable de los usuarios respecto a la calidad
del servicio ofrecido. En particular, en lo que respecta al tiempo de
procesamiento de los tramites, se observo que el 61.44% de los
encuestados se sienten muy satisfechos con el cumplimiento de los

plazos, mientras que el 22% se declara satisfecho.
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2.1.2. NACIONALES

Puican (2021), en su estudio titulado percepcion de la calidad de
servicio de los usuarios de las entidades publicas de la ciudad de
Jaén, buscé evaluar los niveles de percepcién de calidad en la
atencién brindada por estas entidades en 2020. La investigacion
empled un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental de tipo
aplicado, y la muestra estuvo compuesta por 264 usuarios. Se utilizo
un cuestionario para recopilar los datos. Los resultados revelaron que
el 56% de los encuestados percibia la atencién como deficiente, el
38% como regular, y solo el 6% la evaluaba positivamente. Estos
resultados indican que existen importantes deficiencias en el servicio
brindado por los trabajadores de las entidades publicas, lo que genera
insatisfaccion y malestar entre los ciudadanos debido a la calidad

percibida de la atencion recibida en sus tramites.

Moreno (2021), en su investigacion percepcion de la calidad de
servicio publico en la municipalidad distrital de Pacora-Ica, 2019, tuvo
como proposito evaluar la calidad del servicio brindado por la
Municipalidad Distrital de Pacora en dicho afio. La investigacion fue
de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo, y se aplicé a una muestra
de 190 personas mediante un cuestionario. El hallazgo més
significativo mostr6 que los usuarios consideran que el servicio es de
calidad regular. Ademas, se determin6 que el aspecto de seguridad
presenta limitaciones, ya que muchos usuarios expresaron que sus
solicitudes no se atienden en el tiempo estimado y que no se les
informa con antelacion sobre los retrasos, lo que genera incomodidad.
También se indicé que, en ciertos casos, el lenguaje empleado por los
trabajadores dificulta la comprension de la informacion para los

usuarios.

Chinchayan (2018), realizé un estudio sobre la percepcién de la
calidad de servicio en el Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, sede central Lima, 2017, cuyo objetivo fue conocer la percepcion
de los usuarios sobre la calidad del servicio en esta entidad. La

investigacion fue de tipo basico, cuantitativa y con un disefio no
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experimental, aplicada a una muestra de 281 usuarios mediante
muestreo probabilistico. Se emple6 un cuestionario para la
recoleccion de datos. En cuanto a la dimension de capacidad de
respuesta, se encontré que la mayoria de los encuestados calificaron
el servicio como regular; el 24.9% lo considerd bueno y el 45.2% muy
bueno. En la dimension de empatia, el 49.8% percibio la calidad de

servicio como buena, el 10% como muy buenay el resto como regular.

2.1.3. LOCALES

Chocano (2022), en su estudio titulado percepcién de la calidad
de servicio en la Oficina Regional de Osinergmin Huanuco en tiempos
de COVID-19 - 2022, tuvo como objetivo describir la calidad del
servicio en esta entidad. La metodologia utilizada fue similar a la
nuestra: disefilo no experimental, descriptivo, basico y con enfoque
cuantitativo, aplicandose a una muestra de 126 usuarios mediante
una encuesta. Los resultados indicaron una alta percepcion de calidad
en el servicio, con un 99.2% de aprobacion general. En cuanto al trato
profesional, el 88.1% de los encuestados consideraron que el
personal de Osinergmin Huanuco brinda un excelente trato a los
usuarios. Respecto a la calidad de la informacion proporcionada, el
79.4% otorg6 una calificacion alta, lo que sugiere que el personal esta
bien capacitado y que la informacién es util para los usuarios. La
dimensién de atencion (tiempo) recibié una calificacion alta del 75.4%,
mostrando que los usuarios estan conformes con el tiempo de espera
y el cumplimiento de los plazos. En la dimension de resultado de
gestion/entrega, el nivel de satisfaccion fue medio (59.5%), sugiriendo
aspectos de mejora en la gestion y entrega de documentos.
Finalmente, la accesibilidad obtuvo una calificacion alta de 97.6%,
reflejando que los horarios y canales de atencion virtuales permiten a

los usuarios realizar sus consultas de manera efectiva.

Guerra (2022), desarrollé una investigacion titulada percepcion
de la calidad de servicios al usuario en el registro nacional de
identificacion y estado civil a través de la oficina registral Huanuco
2022, con el objetivo de medir el nivel de percepcion de la calidad de
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2.2.

los servicios al usuario. El estudio fue de tipo aplicado, con un enfoque
cuantitativo y nivel descriptivo, empleando un disefio no experimental.
La muestra consisti6 en 366 personas, y el cuestionario fue el
instrumento de recoleccion de datos. Los hallazgos mostraron que el
96.7% de los encuestados consideraron que la calidad del servicio en
RENIEC es regular, mientras que solo el 3.3% lo calificaron como

bueno.

Cristancho (2021), en su estudio la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Mariano Damaso Beraun, Provincia de
Leoncio Prado, Departamento de Huanuco, 2021, busc6 determinar
el nivel de calidad del servicio ofrecido. La investigacion fue de tipo
aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, y se aplicé a una muestra de 163 usuarios utilizando un
cuestionario. Los resultados indicaron que, si bien la calidad del
servicio es satisfactoria, aun se requieren mejoras para incrementar
la satisfaccion de los usuarios. En cuanto a la comunicacion, el
42.94% de los encuestados mencionaron que casi nunca se les
informaba al finalizar el servicio; el 46.63% indicé que los servidores
solo ocasionalmente mostraban disposicion para resolver problemas
y brindar atencion adecuada; mientras que el 47.24% percibié que el
personal contaba con los recursos materiales suficientes para realizar

sus funciones de manera efectiva.
BASES TEORICAS

2.2.1. CONCEPTOS. CALIDAD DEL SERVICIO

Segun Pride y Ferrel (1997), la calidad del servicio se basa en
como los clientes perciben el cumplimiento de sus expectativas.
Stanton et al. (2004) destacan dos caracteristicas esenciales de la
calidad en el servicio: en primer lugar, es el cliente quien establece la
calidad del servicio, no el proveedor; en segundo lugar, los clientes
comparan sus expectativas con sus experiencias al evaluar la calidad.
Esto sugiere que la percepcion de calidad depende de la experiencia
del cliente, y, por tanto, las empresas deben evaluar regularmente la
satisfaccion de sus clientes para comprender sus percepciones.
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Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988) afaden que las
expectativas de los clientes son un factor clave en la evaluacion de la
calidad, pues la percepcidon del servicio depende de la comparacion
entre el servicio esperado y el recibido. Segun estos autores, la
satisfaccion del cliente surge cuando el servicio percibido coincide o

supera las expectativas.

Zouari y Abdelhedi (2021) destacan que la calidad del servicio
resulta esencial para alcanzar la satisfaccion del cliente, la cual se
origina a partir de una valoracion personal acerca de si el servicio
ofrecido cumpli6 con sus expectativas. En este contexto, la
satisfaccion guarda una relacion estrecha con la calidad del servicio,
ya que un servicio de excelencia es indispensable para garantizar la
satisfaccion del usuario y promover su fidelidad al recurrir nuevamente

a los servicios de una organizacion.

En sintesis, la calidad del servicio implica implementar
estrategias enfocadas en una atencion cercana y positiva, con el
objetivo de fortalecer las relaciones con los clientes y generar una
impresion favorable que promueva la fidelidad.

2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA PERPECTIVA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

La calidad del servicio desde la perspectiva de la administracion
publica se refiere a la capacidad de las instituciones estatales para
proporcionar bienes y servicios de manera eficiente, accesible y
orientada a satisfacer las expectativas y necesidades de los
ciudadanos. Este concepto abarca dimensiones clave como la
accesibilidad, fiabilidad, rapidez en la atencién, cortesia,
comunicacién clara y seguridad, garantizando que los servicios
publicos cumplan estandares definidos para ofrecer experiencias

positivas al usuario (R&C Consulting, 2022).

Ademas, en el contexto de modernizacion del Estado, la calidad
de servicio implica priorizar la atencién ciudadana mediante procesos

simplificados, infraestructura adecuada y personal capacitado. Esto
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responde a la necesidad de generar confianza en los ciudadanos,
asegurando que los servicios publicos se brinden con transparencia y
adaptabilidad a diversas condiciones culturales (R&C Consulting,
2022).

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2021), define a
la calidad del servicio, y nos dice que esta entendida como la medida
en que los servicios brindados por el Estado responden a las
necesidades y expectativas de las personas. Esta vinculada con el
grado de adecuacién de los servicios a las condiciones y los
resultados que las personas necesitan recibir, para lo cual las

entidades publicas se organizan de manera efectiva.

Jara et al. (2018) afirman que, en ocasiones, los usuarios
perciben a los empleados publicos como ineficaces en sus funciones.
Esto refleja la necesidad de que las entidades publicas mejoren la
interaccidn con los usuarios, dado que las expectativas y necesidades
de los clientes son cada vez mas exigentes y dinamicas, lo que

impacta en la percepcion de calidad del servicio ofrecido.

2.2.3. CALIDAD DE SERVICIOS EN EL MARCO DE LA
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Jemes et al. (2018) sostienen que ofrecer servicios de alta
calidad es uno de los objetivos clave en las politicas de modernizacion
estatal en Perd. Aunque el concepto de calidad de servicio no es
nuevo, sigue siendo un tema de estudio relevante, especialmente en
el contexto de globalizacion y competitividad, donde tanto el sector
privado como el publico reconocen la importancia de ofrecer servicios

de calidad.

El Gobierno peruano, a través de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidon Publica, plantea una vision hacia el 2030
para lograr un Estado moderno, descentralizado y transparente,
centrado en el bienestar de la ciudadania. Esta politica responde a la
expectativa de un Estado que brinde servicios eficientes, y para ello

se ha creado un modelo de gestidén de la calidad de servicios. Este
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modelo, regulado por una norma técnica, busca guiar a las entidades
publicas en la implementacion de medidas para mejorar la calidad de
sus servicios, permitiendo al Estado responder eficazmente a las

demandas ciudadanas (Presidencia del Consejo de Ministros 2024).

2.2.4. NORMA TENICA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL SECTOR PUBLICO

Esta normativa tiene como proposito definir directrices técnicas
para gestionar la calidad en los servicios de las entidades de la
administracion publica. Su finalidad es brindar a estas entidades una
herramienta que facilite la mejora de los bienes y servicios ofrecidos,
contribuyendo asi a elevar la calidad de vida de los ciudadanos. Esta
norma técnica es de aplicacion obligatoria para las entidades
especificadas en el numeral 3.1 del articulo 3 de los lineamientos de
organizacion del Estado, aprobados mediante el Decreto Supremo N°
054-2018-PCM y sus modificaciones. Sin embargo, las
municipalidades de ciudades menores, clasificadas como tipo E, Fy
G segun el Decreto Supremo N° 397-2020-EF (o normas que la
sustituyan), y las municipalidades de centros poblados pueden
aplicarla de manera opcional (Presidencia del Consejo de Ministros,
2021).

Lo mas destacado de esta normativa es que proporciona una
guia metodoldgica que incluye seis conductores o atributos medibles
para que sea aplicable a diversas entidades publicas que requieran
implementar la gestion horizontal. Ademas, establece que las
entidades con niveles superiores o inferiores deben aplicar métodos
mas adecuados a su realidad. Esta normativa plantea seis

conductores.

2.2.5. DIMENSIONES SEGUN LA NORMA TECNICA PARA LA
GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN EL SECTOR
PUBLICO PERUANO

Los conductores sugeridos y sus descripciones conceptuales

forman una parte fundamental de la normativa. Aunque aun no se han
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definido los pesos especificos de cada uno, se considera la opcién de

afiadir un conductor adicional dependiendo del tipo o naturaleza del

servicio. Actualmente, se estan analizando los factores que impulsan

cada conductor para, en consecuencia, mejorar la calidad del servicio

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

i. Trato profesional durante la atencion. Es un aspecto

fundamental en la percepcion de calidad del servicio en las

organizaciones publicas. Este concepto se refiere a la manera

en que los empleados de una entidad tratan a los usuarios o

ciudadanos que solicitan sus servicios. Involucra el nivel de

respeto, cortesia, empatia, y profesionalismo con el que se

atienden las necesidades y preocupaciones de las personas

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Indicadores

Saludo: es la manera en que dos 0 mas personas se
comunican entre ellas, al encontrarse o despedirse.
Pueden hacerlo a través de palabras o también
acompafados por un gesto (Aguirre, 2023).

Interés por atender: consiste en la voluntad y el deseo
gue tiene el trabajador al momento de prestar un servicio.
Orientacién durante la espera: este compromiso de la
empresa requiere una estrategia centrada en el cliente,
de manera que sus esfuerzos se dirijan a satisfacer los

intereses del consumidor (Gémez, 2022).

Rapidez de atencién: se refiere a la agilidad con la que
la empresa responde a las preguntas del cliente, toma sus
pedidos, realiza la entrega de productos y soluciona
posibles inconvenientes (Diaz-Hernandez et al., 2021,
p.269).

Procedimiento de atencidén: es un sistema de reglas y
protocolos que aseguran que se atienda a los

consumidores de manera homogénea (Mateo, 2023).
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Informacién. En el contexto de la calidad del servicio en una
organizacion publica, se refiere a la claridad, precision,
accesibilidad y suficiencia de la informacion que los usuarios
reciben durante su interaccion con la entidad. Esto abarca
desde la informacion proporcionada en la primera toma de
contacto hasta la que se ofrece a lo largo del proceso de
atencion y resolucion de sus solicitudes (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021).

Indicadores
e Busqueda de informacién: este proceso se centra en
identificar y recuperar datos relevantes sobre un tema
especifico a partir de diversas fuentes, como bases de
datos, referencias bibliograficas, enlaces externos,
documentos y otros materiales relevantes (KeepCoding,

2023).

e Informacién en entidad: abarca todos los datos que las
instituciones estatales poseen o generan, los cuales
pueden encontrarse en diferentes formatos, tales como
documentos escritos, fotografias, grabaciones, medios
magnéticos o digitales, entre otros (Defensoria del
Pueblo, 2015).

Tiempo de provision. Se refiere al periodo que transcurre
desde que una persona solicita un servicio a la entidad, a través
de los distintos canales disponibles, hasta que obtiene el
resultado de dicha gestion. Asimismo, abarca la frecuencia con
la que el usuario debe acudir o comunicarse con la entidad para
recibir el servicio requerido. Ademas, incluye la observancia de
los plazos estipulados para la entrega del servicio (Presidencia
del Consejo de Ministros, 2021).

Indicadores
e Tiempo de espera: es un indicador que evalla el tiempo

qgue un cliente debe esperar para recibir atencion. El
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V.

tiempo medio de espera permite medir el nivel de
satisfaccion de los consumidores respecto al servicio de
atencion al cliente (Zendesk, 2022).

Tiempo de atencién: es el tiempo que una persona
puede dedicar a una tarea sin distraerse. La atencién es
un proceso que requiere tiempo para procesar los
estimulos (Zendesk, 2022).

Resultado de la gestion/entrega. Se refiere a la efectividad y

calidad final del servicio o producto que la organizacién publica

proporciona al usuario tras la conclusion de un tramite o

solicitud. Este indicador evalla si el servicio entregado cumple

con las expectativas y necesidades del usuario, considerando

tanto la precision como la utilidad del resultado obtenido

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Indicadores

Tramites: son aquellos procedimientos administrativos
incluidos en el texto Unico de procedimientos
administrativos (TUPA) de una entidad. Los tramites son
obligatorios para la persona, en cuanto la habilita a hacer
una actividad o le da una categoria (Gob-pe, 2021).
Cantidad de documentos solicitados: en las entidades
publicas existen ciertos requisitos que se tiene que
presentar para acceder a una informacién o peticién,
estos requisitos estan establecidos por el TUPA (Gob-pe,
2021).

Resultado de gestidn: es un enfoque administrativo que
evalla el rendimiento de una organizacion, equipo o
individuo en funcion de los resultados obtenidos (Instituto
de Ciencias HEGEL, I., 2021).

Accesibilidad. Este aspecto hace referencia a la accesibilidad

gue los usuarios tienen para utilizar los servicios ofrecidos por

los diversos canales de atencion de una entidad publica. Esto
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abarca la seguridad en los espacios destinados a la atencion,

la disponibilidad de infraestructura adecuada (fisica,

tecnoldgica o virtual) en cada canal, y horarios flexibles que

permitan un acceso mas conveniente a consultas y servicios.

Ademas, incluye la incorporacion de facilidades como servicios

en lenguas originarias, sistemas de lectura y escritura tactil,

entre otras medidas inclusivas (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2021).

Indicadores

Limpieza y orden: se refiere a las acciones y medidas
implementadas para mantener los espacios de trabajo en
condiciones limpias, organizadas y seguras, lo cual
incluye la limpieza de maquinaria, herramientas y
equipos, asi como la eliminacién de residuos en las areas
de trabajo (Vier, 2023).

Infraestructuray ambiente: un espacio acogedor donde
el cliente se sienta comodo, considerando aspectos como
la decoracion, el ambiente musical y una iluminacién
adecuada (Diaz-Hernandez et al., 2021, p.269).

Canal de preferencia: consiste en una serie de acciones
orientadas a ofrecer trato prioritario a personas mayores,
mujeres embarazadas, personas con discapacidad, entre
otras (Gob-pe, 2021).

Gestién en pagina web: es el conjunto de procesos
empleados para asegurar que un sitio web tenga un
aspecto profesional, esté actualizado y funcione

correctamente (Ilbexa, 2024).

Gestion por llamada telefénica: es el proceso de
atender las llamadas entrantes de clientes y asignar sus
solicitudes a distintos agentes de soporte, con el fin de
ofrecer un servicio agil sin sacrificar precision ni trato

humano (Da Silva, 2022).
30



2.3.

Vi.

e Horarios de atencion: hace referencia a las horas en que
una empresa esta abierta y disponible para atender a sus
clientes (Saxon, 2019).

Confianza. Hace referencia a la credibilidad y legitimidad que
la entidad publica inspira en las personas. Este aspecto puede
verse afectado por eventos o situaciones que alteren
injustificadamente el resultado del servicio prestado o su

gestion (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).
Indicadores

e Confianza con entidad: es la creencia, esperanza y
confianza continua que alguien tiene en otra persona,
entidad o grupo, confiando en que actuara de manera

adecuada en una situacion o circunstancia especifica.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Administracién publica: segun Amaro (1994), es el conjunto de
organismos y funcionarios que, a través de actos sucesivos y
especificos para cada situacién, cumplen los objetivos del Estado
dentro del marco constitucional y legal.

Estado: como describe Stiglitz (1989), el Estado es una estructura
econdémica de pertenencia obligada, con derechos y obligaciones
coactivos, que debe actuar en concordancia con la confianza
publica basada en su legitimidad.

Gestion publica: la gestidon publica implica una serie de procesos
y herramientas orientadas a asegurar el desempeiio eficiente en
una organizacion dedicada a prestar servicios a la sociedad, lo
cual, a pesar de parecer simple, esconde complejidades
significativas (Universidad Autbnoma del Perud, 2024).
Modernizacién del Estado: este concepto, segun Conejero
(2014), se refiere a un proceso continuo de transformacion o
cambio en la forma en que se administra el Estado.

Percepcion: Piaget (1979), define la percepcibn como la

organizacion de sensaciones, seguida de una serie de procesos
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mentales que nos permiten seleccionar, organizar e interpretar
estimulos, pensamientos y sentimientos, fundamentados en
experiencias previas para lograr una interpretacion légica o
significativa.

- Prestacion de servicios: se trata de una actividad que ofrece una
solucion o experiencia sin un producto fisico como resultado. No
entrega bienes tangibles, sino que consiste en una labor que
satisface una necesidad (Zambelli, 2024).

- Servicios publicos: Pareja (1939), dice que el servicio publico es
la actividad realizada por el Estado, ya sea de manera directa o
mediante concesionarios, destinada a atender necesidades de
interés general de forma regular y continua, utilizando mecanismos
de derecho publico.

- Usuarios externos: Rodriguez (2024), los define como aquellos
individuos que no forman parte de la empresa ni de la
organizacion, pero mantienen un vinculo profesional, comercial o

social con esta.

2.4. VARIABLE

Calidad del servicio

24.1. DIMENSIONES

i.  Trato profesional durante la atencion
ii.  Informacion
iii.  Tiempo de provision
iv. Resultado de la gestion/entrega
v. Accesibilidad

vi. Confianza
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Saludo . .,
; 2
Trato Interés por atender ¢.,Se_5|er_1te cqnforme con la forma de saludar del pfe,rsonal gue le atendio?
. ) ! ¢ Existe interés por parte del personal que le atendio?
profesional Orientacion durante - ) N . . . .
¢Alguna persona de la entidad le brindd orientacion antes de ingresar a ventanilla/médulo?
durante la espera - e . S . ! .
- ; L ¢Larealizacion de su tramite/gestion es atendido con rapidez por parte del trabajador?
atencion Rapidez de atencion - o A X : : L
o . ¢ El procedimiento de atencion que tiene la entidad para realizar la gestion es de su agrado?
Procedimiento de atencion
Busqueda de informacién ¢La informacién sobre las diversas gestiones que el usuario realiza esta publicada en la en
Informacién . . sus canales digitales. pagina web, Facebook, otros de la institucion?
Informacién en entidad - AR i . ! . . L.
¢ El personal de la institucion le brinda la informacién precisa para gestionar sus trdmites?
Tiempo de Tiempo de espera ¢ Considera usted que el tiempo de espera para ser atendido es oportuno?
provision Tiempo atencion ¢ El tiempo que durd la atencion de su gestidn/tramite, es un tiempo razonable?

CALIDAD DEL SERVICIO

Resultado de la
gestién/entrega

Tramites

Cantidad de documentos
solicitados

Resultado de gestidn

¢ Considera usted que es facil realizar los tradmites administrativos en la institucion?
¢ Considera usted que la cantidad de documentos que le solicitaron son necesarios?
Al recoger sus documentos que solicitud, usted esta conforme con los resultados
esperados?

Accesibilidad

limpieza y orden
infraestructura y ambiente
Canal de preferencia
Gestidn en pagina web
Gestion por llamada
telefénica

Horarios de atencién

¢Lalimpieza y el orden del local donde ha sido atendido cumple sus expectativas?

¢ Considera usted que la infraestructura y ambiente (iluminacién, ruido y ventilacion) del local
son los adecuados para una atencion al publico?

Jlainstitucion cuenta con ventanillas preferenciales para una atencion tan y como manda la

Ley 274087, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias
nifos, los adultos mayores, discapacitados.

¢Suele utilizar la pagina web (https://www.gob.pe/unidad de gestién educativa local Huanuco
huanuco) de la institucién para gestionar algin trdmite o informarse de ella?

¢Suele utilizar la linea telefénica (01) 4801202), de la institucion para gestionar algun tramite
o informarse de ella?

¢ Los horarios establecidos por la institucion para la atencién al publico son de su agrado?

Confianza

Confianza con la entidad

¢ Existe confianza por parte de usted hacia la institucion?
¢, Confia en el personal que le atendi6?




CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion fue de tipo aplicada, ya que se utilizd
conocimientos tedricos para abordar problemas especificos. Segun Hadi et
al. (2023), la investigacion aplicada se basa en la investigacion basica, pues
utiliza conceptos tedricos para solucionar problemas practicos,
sustentdndose en descubrimientos y soluciones que buscan lograr los

objetivos planteados en el estudio.

3.1.1. ENFOQUE

El enfoque del estudio fue cuantitativo, dado que los datos
extraidos del cuestionario fueron medidos numéricamente a través de
diversos indicadores. Salinas (2012) define el enfoque cuantitativo
como una metodologia de investigacion que emplea técnicas
numeéricas y estadisticas para el analisis de datos. Su propésito es
medir las variables involucradas y establecer relaciones causales

entre ellas.

3.1.2. ALCANCE

El alcance de esta investigacion fue descriptivo, pues se aplic
un cuestionario a la poblacidon para obtener datos que reflejaran la
realidad. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que los
estudios descriptivos tienen como objetivo especificar las
caracteristicas, propiedades o perfiles de un grupo, comunidad, objeto
o fenomeno. En este tipo de estudio, se recolectan y miden datos

sobre la variable en cuestion.

3.1.3. DISENO

El disefio de la investigacion fue no experimental, ya que la
variable se midié sin ninguna manipulacién, obteniéndose datos en un
entorno natural sin cambios que pudieran alterar su interpretacion.
Hernandez et al. (2014) Sefalaron que el disefio no experimental se

caracteriz6 por la ausencia de manipulacion intencional de las
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3.2.

variables y se centr6 en la observacion de los fenOmenos en su

contexto natural para su analisis.
POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Segun Hadi et al. (2023), la poblacion se define como el conjunto
de individuos sobre los cuales se pretende obtener informacion para
realizar inferencias o generalizaciones en un estudio cientifico. En
esta investigacion, la poblacion estuvo compuesta por docentes y
personal administrativo que acudieron a la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco para realizar gestiones o tramites esta

institucion abarca 13 distritos, con un total de 3,905 personas.

Tabla 2

Poblacion
Ne Docentes y administrativos por distritos Cant.
1 Huanuco 1163
2 Amarilis 819
3 Chinchao 253
4 Churubamba 364
5 Margos 106
6 Quisqui (Kichki) 112
7 San francisco de cayran 89
8 San pedro de chaulan 66
9 Santa maria del valle 425
10 Yarumayo 58
12 Pillco marca 214
12 Yacus 55
13 San pablo de Pillao 181

TOTAL 3905

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014), La muestra de
investigacion se define como el conjunto de individuos elegidos de
una poblacién para ser analizados. Por otro lado, el muestreo
probabilistico se emplea para garantizar que todas las unidades
tengan igual oportunidad de ser seleccionadas, asegurando su
representatividad estadistica. Para este propdsito, se utiliz6 una
formula estadistica.
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La muestra se estableci6 de la siguiente manera:

3 z2xPxqxN
~ (N —1) xe? + z2 xpxp

n

(1.96)%x (0.5)(0.5)(3905)

(3905 — D(05)? + (1.96)2(05)(0.5) _ >0

N = Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza

p = Proporcién estimada

g = Probabilidad

e = Margen de error

3.2.2.1. MUESTREO ESTRATIFICADO

En este caso, el muestreo empleado es probabilistico y
permite dividir toda una poblacién en varios grupos homogéneos
0 estratos que no se superponen. Luego, se seleccionan
aleatoriamente miembros de estos distintos estratos para
participar en la investigacion. El andlisis de estratificacion
funciona también como herramienta de control de calidad,
clasifica datos, objetos o personas en grupos especificos y bien

diferenciados.

Para esta investigacion, la poblacién estuvo conformado por
3,905 docentes y personal administrativo, y el tamafio de la
muestra es de 350. Aqui, nh y Nh representan el tamafio de la
muestra y de la poblacion en cada estrato, mientras que sh
corresponde a la desviacién estandar de cada elemento en un

estrato especifico.

B nh B 350

=Nh 3905 0.0896

fh

Asi, el tamafio de la muestra para cada estrato se obtuvo

multiplicando el total de la subpoblacién correspondiente por una
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fraccion constante. Al aplicar esta formula, se establece que:
(Nh) (fh) =nh

Tabla 3

Muestra

Total, poblacién
(fh) = 0.0896 Muestra
(Nh) (fh) = nh

o Docentes y administrativos
" por distritos

1 Huanuco 1163 104
2 Amarilis 819 73
3 Chinchao 253 23
4 Churubamba 364 33
5 Margos 106 10
6 Quisqui (Kichki) 112 10
7 San francisco de cayran 89 8
8 San pedro de chaulan 66 6
9 Santa maria del valle 425 38
10 Yarumayo 58 5
12 Pillco marca 214 19
12 Yacus 55 5
13 San pablo de Pillao 181 16

Total 3905 350

Nota: informacion recolectada tras la aplicacion de la férmula estratificada

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICAS

Hadi et al. (2023) describen la recoleccion de datos como el
proceso destinado a obtener informacién relevante para un estudio o
investigacion. En este caso, se empled la técnica de la encuesta,
definida por los autores como un método estandarizado que consiste
en formular preguntas escritas a un grupo de personas. Este
procedimiento puede llevarse a cabo de manera presencial, por

teléfono o a través de internet.

3.3.2. INSTRUMENTO

Segun Hadi et al. (2023), los instrumentos de investigacion son
herramientas disefiadas para recopilar informacion o datos en un
estudio, entre los que se incluyen cuestionarios, entrevistas,

observaciones y escalas de medida. En esta investigacion, se utilizo
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3.4.

3.5.

1.

un cuestionario, definido por los autores como un conjunto de
preguntas estandarizadas que se aplican a un grupo de personas, ya
sea de forma presencial, telefénica o en linea. Nuestro cuestionario
estuvo conformado por 20 interrogantes y conté con una escala de
Likert de 3 alternativas (1 = Insatisfecho, 2 = Neutral, 3 = Satisfecho),
con la cual se midi6 la percepcidn que tienen los usuarios (docentes
y administrativos) respecto a la calidad del servicio. Este cuestionario
se aplico personalmente en Huanuco, Amarilis y Pilco Marca. Para los
otros distritos, se aplicé la encuesta a través de WhatsApp y correo

electrénico mediante docs.google.com.

TECNICAS PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
DATOS

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences):

Esta herramienta se utilizé para el andlisis estadistico de los
datos recopilados a través del cuestionario. SPSS permitid
realizar analisis descriptivos y obtener resultados cuantitativos
sobre la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del
servicio en Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco.
Microsoft Word: Se empled para la redaccion y organizacion
del cuestionario, asi como para la transcripcion de
observaciones y comentarios adicionales de los encuestados.
También fue util en la estructuracion y elaboracion de los
informes de los resultados obtenidos.

Microsoft PowerPoint: Esta herramienta fue utilizada para la
presentacion de los resultados, facilitando la visualizacion de
los hallazgos clave de la investigacion a través de graficos y
tablas que ilustran de manera clara las conclusiones del

estudio.
ASPECTOS ETICOS

Consentimiento informado: Se recabd el consentimiento
informado de todos los participantes antes de incluirlos en el
estudio. Se les brindé una explicacion clara sobre los objetivos de
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la investigacion, los procedimientos a realizar, y se les garantizo
gue su participacion era totalmente voluntaria, permitiéndoles
retirarse en cualquier momento sin que esto les generara
repercusiones.

Confidencialidad: se garantizd la confidencialidad de la
informacion proporcionada por los participantes. Todos los datos
recogidos fueron anonimizados y almacenados de manera segura,
asegurando que ninguna informacion personal pudiera ser
identificada ni divulgada sin el consentimiento explicito de los
involucrados.

Integridad en la presentacion de resultados: se comprometio a
presentar los resultados de la investigacion de manera honesta y
precisa, evitando cualquier tipo de manipulacion de datos o
resultados. Cualquier conflicto de interés fue declarado y se
realizaron esfuerzos para asegurar que la investigacion se llevara

a cabo de acuerdo con los mas altos estandares éticos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 4
Se sinti6 conforme con la forma de saludar del personal que le atendi6
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
SI 264 75,4 75,4 75,4
Valido AVECES 86 24,6 24,6 100,0

Total 350 100,0 100,0

Figura 1

Se sintié conforme con la forma de saludar del personal que le atendié

80

Porcentaje

Sl AVECES
Interpretacion: El 75.4% de los encuestados se sintieron conformes

con la forma de saludar del personal, lo cual es un indicador positivo de la
calidad de atencion al cliente, mientras que el 24.6% solo se sintieron
conformes en algunas veces. Esto sugiere que, aunque la mayoria de los
encuestados tuvo una experiencia positiva, hay un margen para mejorar la

consistencia en el trato del personal.
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Tabla b

Existio interés por parte del personal que le atendi6

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SlI 55 15,7 15,7 15,7
AVECES 295 84,3 84,3 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 2
Existi6 interés por parte del personal que le atendid

100

80

&0

Porcentaje

40

20

Sl A VECES

Interpretacion: Los resultados revelan que el 15.7% de los usuarios
percibié que el personal si mostré interés, mientras que el 84.3% indico que
esto solo ocurri6 a veces. Esto sugiere que hay una preocupacion
significativa entre los usuarios sobre la falta de consistencia en la atencién
y el interés mostrado por el personal, lo que podria afectar la percepcion

general del servicio.
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Tabla 6

Alguna persona de la entidad le brind6 orientacién antes de ingresar a ventanilla/médulo

de atencién
) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 46 13,1 13,1 13,1
. NO 49 14,0 14,0 27,1
Valido
AVECES 255 72,9 72,9 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 3

Alguna persona de la entidad le brindd orientacion antes de ingresar a ventanilla/médulo
de atencion

80

60

40

Porcentaje

20

Sl NO A VECES
Interpretacion: El 72.9% a veces recibia orientacion ocasionalmente

antes de ingresar a la ventanilla o modulo de atencién en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco. Solo un 13.1% de los usuarios indico
gue si recibié orientacion, mientras que un 14.0% afirm6 que nunca la
reciben. Estos resultados sugieren que la orientacibn previa es
inconsistente, lo que podria impactar en la experiencia general de los

usuarios y la eficiencia del servicio.
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Tabla 7

La realizacién de su tramite/gestion es atendido con rapidez por parte del trabajador

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 18 51 51 51
. NO 40 11,4 11,4 16,6
Vélido
AVECES 292 83,4 83,4 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 4

La realizacion de su tramite/gestion es atendido con rapidez por parte del trabajador

100

80

60

Porcentaje

40

20

o

Sl MO AVECES
Interpretacion: Un 83.4% de los encuestados perciben que sus

trAmites o gestiones son atendidos con rapidez a veces. También hay un
5.1% de los usuarios que afirma que, si reciben una atencion rapida,
mientras que un 11.4% considera que no reciben. Esto sugiere que la
rapidez en la atencién es un area problematica, con la mayoria de los
usuarios experimentando retrasos o inconsistencias en la agilidad del

servicio.
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Tabla 8

El procedimiento de atencion que tiene la entidad para realizar la gestion es de su agrado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 33 9,4 9,4 9,4
NO 199 56,9 56,9 66,3
AVECES 118 33,7 33,7 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura s

El procedimiento de atencidn que tiene la entidad para realizar la gestion es de su agrado

60

Porcentaje

Sl NO A VECES

Interpretacion: Los resultados muestran que mas de la mitad de los
usuarios, un 56.9%, no esté satisfecho con el procedimiento de atencion
para realizar sus gestiones en la Unidad de gestion educativa local
Huénuco. Solo un 9.4% de los usuarios encuentra el procedimiento de su
agrado, mientras que un 33.7% lo considera aceptable en algunas
ocasiones. Estos datos indican una fuerte insatisfaccién con el proceso
actual, lo que sugiere la necesidad de revisar y mejorar los procedimientos

para alinearlos mejor con las expectativas y necesidades de los usuarios.
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Tabla 9
La informacién sobre las diversas gestiones que el usuario realiza esta publicada en la en

sus canales digitales pagina web, Facebook, otros de la institucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 91 26,0 26,0 26,0
NO 220 62,9 62,9 88,9
AVECES 39 11,1 11,1 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 6
La informacidn sobre las diversas gestiones que el usuario realiza esta publicada en la en

sus canales digitales pagina web, Facebook, otros de la institucion

60

40

Porcentaje

20

Sl NO A VECES

Interpretacion: ElI 26.0% de los encuestados indicaron que la
informacion sobre las diversas gestiones que realizan estd publicada en
sus canales digitales de la institucion. También, el 62.9% de los
encuestados sefialaron que dicha informacién no estd publicada en la
pagina web. Por otra parte, el 11.1% de los encuestados indicaron que la
informacion esta publicada en la pagina web solo en algunas ocasiones.
Estos resultados sugieren que la mayoria de los encuestados no encuentra
la informacién necesaria sobre las gestiones en la pagina web de la
institucién, lo que indica una necesidad clara de mejorar la disponibilidad y

accesibilidad de la informacion en linea para los usuarios.
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Tabla 10

El personal de la institucion le brinda la informacion precisa para gestionar sus tramites

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Sl 41 11,7 11,7 11,7
NO 200 57,1 57,1 68,9
A 109 31,1 31,1 100,0
VECES
Total 350 100,0 100,0
Figura 7

El personal de la institucion le brinda la informacion precisa para gestionar sus tramites

60

Porcentaje

Sl NO AVECES
Interpretacion: Un 57.1% considera que el personal de la institucién

no les brinda la informacion precisa para gestionar sus tramites. Solo un
11.7% de los usuarios afirma que, si reciben la informacién necesaria,
mientras que un 31.1% indica que solo a veces obtienen la informacion
adecuada. Estos resultados sugieren que hay una brecha importante en la
comunicacién y en la claridad de la informacion proporcionada, lo que
puede generar frustracidon y afectar la eficiencia en la gestion de tramites.
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Tabla 11

Considera usted que el tiempo de espera para ser atendido es oportuno

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 120 34,3 34,3 34,3
NO 70 20,0 20,0 54,3
AVECES 160 45,7 45,7 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 8

Considera usted que el tiempo de espera para ser atendido es oportuno

a0

Porcentaje

Sl

considera que el tiempo para ser atendido si es oportuno, mientras que el
45.7% cree que solo a veces es adecuado, y un 20.0% de los encuestados
dijeron que no. Esto refleja que, aunque una parte de los usuarios esta
satisfecha con el tiempo de espera, la mayoria considera que este es
inconsistente o insuficiente, lo que sugiere que podria haber margen para

NO

mejorar en la gestion de los tiempos de atencion.
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Interpretacion: Los resultados revelan que el 34.3% de los usuarios



Tabla 12
El tiempo que durd la atencién de su gestion en el médulo de atencion / ventanilla es un

tiempo razonable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 107 30,6 30,6 30,6
NO 81 23,1 23,1 53,7
AVECES 162 46,3 46,3 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 9
El tiempo que duré la atencion de su gestion en el moédulo de atencién / ventanilla es un
tiempo razonable

S0

Porcentaje

Sl MNO AVECES

Interpretacion: Los resultados muestran que el 30.6% de los
usuarios considera que el tiempo de atencion en el médulo o ventanilla si
es razonable, mientras que el 46.3% opina que solo a veces fue adecuado
y un 23.1% lo percibe como no razonable. Esto sugiere que, aunque una
parte de los usuarios estd satisfecha con la duracion de la atencion, la
mayoria encuentra inconsistencias en la experiencia, lo que indica la
necesidad de mejorar la eficiencia y consistencia en los tiempos de

atencion.
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Tabla 13

Considera usted que es facil realizar los tramites administrativos en la institucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 109 31,1 31,1 31,1
NO 67 19,1 19,1 50,3
AVECES 174 49,7 49,7 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 10

Considera usted que es facil realizar los tramites administrativos en la institucion

Porcentaje

Sl NO AVECES

Interpretacion: El 31.1% de los encuestados consideran que es facil
realizar los tramites administrativos en la institucion. También el 19.1% de
los encuestados consideran que no es facil realizar los tramites
administrativos. Por otra parte, el 49.7% de los encuestados consideran
gue es facil realizar los tramites administrativos solo en algunas ocasiones.
Estos resultados sugieren que menos de un tercio de los encuestados
encuentra facilidad en la realizacion de tramites administrativos de manera
consistente. Casi la mitad de los encuestados experimenta facilidad en
algunas ocasiones, y aproximadamente una quinta parte encuentra
dificultad. Esto indica una clara area de mejora en la simplificacion y

consistencia de los tramites administrativos dentro de la institucion.
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Tabla 14
Considera usted que la cantidad de documentos que le solicitaron para realizar la gestion

son necesarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SI 304 86,9 86,9 86,9
NO 29 8,3 8,3 95,1
AVECES 17 49 49 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 11
Considera usted que la cantidad de documentos que le solicitaron para realizar la gestion
son necesarios
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Interpretacion: El 86.9% de los encuestados consideran que la
cantidad de documentos solicitados para realizar la gestion es necesaria.
También el 8.3% de los encuestados consideran que no es necesaria la
cantidad de documentos solicitados. Por otra parte, el 4.9% de los
encuestados consideran que la cantidad de documentos solicitados es
necesaria solo en algunas ocasiones. Estos resultados indican que la gran
mayoria de los encuestados esta de acuerdo con la cantidad de
documentos solicitados para realizar las gestiones, lo cual sugiere que, en
general, los usuarios perciben que los requisitos documentales son
justificados y apropiados. Sin embargo, hay una pequefia proporcion que
siente que, en algunos casos, podrian ser innecesarios, lo que podria
sefalar oportunidades para revisar y optimizar los requisitos documentales

en algunos casos.
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Tabla 15

Al recoger sus documentos que solicitud, usted esta conforme

con los resultados

esperados
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SlI 297 84,9 84,9 84,9
AVECES 53 15,1 15,1 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 12

Al recoger sus documentos que solicitud, usted esta conforme con los resultados

esperados
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Interpretacion: El 84.9% de los encuestados estan conformes con

los resultados esperados al recoger sus documentos solicitados. También

el 15.1% de los encuestados estan conformes solo en algunas ocasiones.

Estos resultados indican que la gran mayoria de los encuestados estan

satisfechos con los resultados obtenidos al recoger sus documentos, lo que

refleja un alto nivel de cumplimiento de expectativas por parte de la

institucién. Sin embargo, hay un pequefio porcentaje que experimenta

inconsistencia en la satisfaccion, sugiriendo areas donde se podria mejorar

para asegurar una mayor consistencia en la calidad del servicio.
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Tabla 16

La limpieza y el orden del local donde ha sido atendido cumple sus expectativas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 170 48,6 48,6 48,6
NO 75 21,4 21,4 70,0
AVECES 105 30,0 30,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 13

La limpieza y el orden del local donde ha sido atendido cumple sus expectativas
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Porcentaje

Sl

Interpretacion: El 48.6% de los encuestados consideran que la
limpieza y el orden del local donde han sido atendidos cumplen con sus
expectativas. También el 21.4% de los encuestados consideran que la
limpieza y el orden del local no cumplen con sus expectativas. Por otra
parte, el 30.0% de los encuestados consideran que la limpieza y el orden
del local cumplen con sus expectativas solo en algunas ocasiones. Estos
resultados sugieren que menos de la mitad de los encuestados estan
completamente satisfechos con la limpieza y el orden del local, mientras
que una proporcién significativa (51.4%) experimenta insatisfaccion o
inconsistencia en este aspecto. Esto indica una necesidad de mejorar y
mantener consistentemente la limpieza y el orden en las instalaciones para

MNO

satisfacer mejor las expectativas de los usuarios.
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Tabla 17
Considera usted que la infraestructura y ambiente (iluminacién, ruido y ventilacion) del

local son los adecuados para una atencién al pablico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 164 46,9 46,9 46,9
NO 178 50,9 50,9 97,7
AVECES 8 2,3 2,3 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 14
Considera usted que la infraestructura y ambiente (iluminacién, ruido y ventilacién) del

local son los adecuados para una atencién al publico
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Interpretacion: El 46.9% de los encuestados consideran que la
infraestructura y el ambiente (iluminacién, ruido y ventilacién) del local son
adecuados para la atencién al publico. También, el 50.9% de los
encuestados consideran que la infraestructura y el ambiente no son
adecuados. Por otra parte, el 2.3% de los encuestados consideran que la
infraestructura y el ambiente son adecuados solo en algunas ocasiones.
Estos resultados indican que més de la mitad de los encuestados (53.1%)
perciben problemas con la infraestructura y el ambiente del local, sugiriendo
que hay una necesidad significativa de mejorar estos aspectos para

proporcionar un entorno mas adecuado para la atencién al publico.
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Tabla 18
La institucién cuenta con ventanillas preferenciales para una atencién tal y como manda
la Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, los

adultos mayores, discapacitados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido NO 350 100,0 100,0 100,0

Figura 15
La institucién cuenta con ventanillas preferenciales para una atencion tal y como manda
la Ley N° 27408, Ley que establece la atencidon preferente a las mujeres embarazadas, los

adultos mayores, discapacitados
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Interpretacion: El 100% de los encuestados indicaron que la

institucidon no cuenta con ventanillas preferenciales para la atencion,
conforme ala Ley N° 27408, que establece la atencion preferente a mujeres
embarazadas, adultos mayores y personas con discapacidad. Estos
resultados sefalan una falta total de cumplimiento con la ley en cuanto a la
provision de ventanillas preferenciales, lo que representa una necesidad
urgente de la institucion para implementar estas medidas y cumplir con los
requerimientos legales para atender adecuadamente a estos grupos

vulnerables.
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Tabla 19
Suele utilizar la pagina web (https://www.gob.pe/unidad de gestién educativa local

Huanuco huanuco) de la institucion para gestionar algun tramite o informarse de ella

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Sl 88 25,1 25,1 25,1
NO 108 30,9 30,9 56,0
AVECES 154 44,0 44,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 16
Suele utilizar la pagina web (https://www.gob.pe/unidad de gestién educativa local
Hu&nuco huanuco) de la institucién para gestionar algun tramite o informarse de ella
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Interpretacion: El 25.1% de los encuestados suelen utilizar la pagina

web de la institucién para gestionar tramites o informarse. También, el
30.9% de los encuestados no utilizan la pagina web para estos fines. Por
otra parte, el 44.0% de los encuestados utilizan la pagina web solo en
algunas ocasiones. Estos resultados sugieren que la mayoria de los
encuestados no utiliza la pagina web de manera consistente para gestionar
tramites o informarse, lo que indica una oportunidad para mejorar la
funcionalidad y accesibilidad del sitio web, asi como para promover su uso

entre los usuarios.
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Tabla 20
Suele utilizar la linea telefénica 062 - 4801202, de la instituciébn para gestionar algin

tramite o informarse de ella

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SlI 51 14,6 14,6 14,6
NO 237 67,7 67,7 82,3
AVECES 62 17,7 17,7 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 17
Suele utilizar la linea telefénica 062 - 4801202, de la institucién para gestionar algun

tramite o informarse de ella
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Interpretacion: El 14,6 % de los encuestados suelen utilizar la linea
telefénica de la institucion para gestionar algun tramite. También el 67,7%
de los encuestados no utilizan la linea telefénica. Por otra parte, el 17,7%
de los encuestados utilizan la linea telefénica solo en algunas ocasiones.
Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados no utilizan la
linea telefénica de la instituciébn, lo que sugiere que este canal de
comunicacién podria no ser tan popular o efectivo como se espera. Esto
puede sefialar una necesidad de mejorar la linea telefénica o de fomentar
su uso, asegurandose de que sea un recurso accesible y util para los

usuarios.
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Tabla 21
Los horarios establecidos por la institucidn para la atencion al pablico son de su agrado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SlI 26 7.4 7.4 7,4
NO 182 52,0 52,0 59,4
AVECES 142 40,6 40,6 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 18
Los horarios establecidos por la institucion para la atencion al publico son de su agrado
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Interpretacion: Un 52.0% esta satisfecho con los horarios de
atencion al publico establecidos por la institucion. Solo un 7.4% de los
usuarios considera que los horarios son de su agrado, mientras que un
40.6% los encuentra aceptables en algunas ocasiones. Esto indica que los
horarios actuales no satisfacen a la mayoria de los usuarios, lo que sugiere
la necesidad de revisar y posiblemente ajustar los horarios para mejorar la

accesibilidad y conveniencia para el publico.
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Tabla 22
Existe confianza por parte de usted hacia la institucién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SlI 232 66,3 66,3 66,3
AVECES 118 33,7 33,7 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 19
Existe confianza por parte de usted hacia la institucion

Porcentaje

S| A VECES
Interpretacion: El 66.3% de los encuestados tienen confianza en la

institucién. También el 33.7% de los encuestados tienen confianza en la
institucién solo en algunas ocasiones. Estos resultados muestran que la
mayoria de los encuestados confian en la institucion, aunque un tercio
experimenta dudas en ciertos momentos. Esto indica una base sélida de
confianza, pero también sugiere la necesidad de trabajar en la consistencia

y la transparencia para fortalecer la confianza entre todos los usuarios.
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Tabla 23

Confia en el personal que le atendio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido SlI 245 70,0 70,0 70,0
AVECES 105 30,0 30,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 20

Confia en el personal que le atendio

Porcentaje

Si

Interpretacion: El 70.0% de los encuestados confian en el personal
gue les atendi6. También el 30.0% de los encuestados confian en el
personal solo en algunas ocasiones. Estos resultados indican que la
mayoria de los encuestados confian en el personal de la institucién, aunque
un porcentaje significativo (30.0%) experimenta confianza solo de manera
ocasional. Esto sugiere que, si bien el personal en general es confiable, hay

espacio para mejorar la consistencia en la calidad de la atencion para

AVECES

aumentar la confianza entre todos los usuarios.
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4.2. RESULTADOS DE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS
RESPECTO A LA CALIDAD DEL SERVICIO Y DIMENSIONES

Tabla 24

Calidad del servicio

E . P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje .40 acumulado
BUENO 137 39,1 39,1 39,1
. MALO 94 26,9 26,9 66,0
Vaélido
REGULAR 119 34,0 34,0 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 21

Calidad del servicio

calidad del servicio
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calidad del servicio
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Interpretacion: En relacién con la variable calidad del servicio en la
Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados indican que el
39.1% de los usuarios considera que el servicio es bueno, mientras que el
34.0% lo califica como regular y el 26.9% lo percibe como malo. Estos datos
sugieren que, aunque una porcion significativa de usuarios esta satisfecha
con la calidad del servicio, una mayoria considera que hay areas que
necesitan mejoras, con una parte notable de usuarios que tiene una

percepcién negativa.
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Tabla 25

Dimension: Trato profesional durante la atencion

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido BUENO 84 24,0 24,0 24,0
MALO 57 16,3 16,3 40,3
REGULAR 209 59,7 59,7 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 22
Dimensién: Trato profesional durante la atencién
EBUEND
W maLo
BREGULAR

Interpretacion: En la dimension trato profesional durante la atencién
en la Unidad de gestiéon educativa local Huanuco, los resultados muestran
que el 24.0% de los usuarios considera que el trato es bueno, mientras que
el 59.7% lo califica como regular y el 16.3% lo percibe como malo. Esto
indica que la mayoria de los usuarios tiene una percepcion menos favorable
sobre el trato recibido; lo que resalta la necesidad de mejorar la

profesionalidad en la atencion para elevar la satisfaccion general.
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Tabla 26

Dimension: Informacion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BUENO 66 18,9 18,9 18,9
MALO 210 60,0 60,0 78,9
REGULAR 74 21,1 21,1 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 23
Dimension: Informacion
EBUEND
W maLD
W REGULAR

Interpretacion: En la dimension informacion en la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco, los resultados muestran que solo el 18.9% de
los usuarios considera que la informacion proporcionada es buena,
mientras que el 60.0% la califica como malay el 21.1% como regular. Estos
datos revelan que una mayoria significativa de usuarios tiene una
percepcion negativa sobre la calidad de la informacion, lo que subraya la
necesidad urgente de mejorar la comunicacion y la claridad en la

informacion brindada a los usuarios.
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Tabla 27

Dimension: Tiempo de provision

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido BUENO 114 32,6 32,6 32,6
MALO 76 21,7 21,7 54,3
REGULAR 160 45,7 45,7 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 24
Dimensidn: Tiempo de provision
EBUEND
W maLo
B REGULAR

Interpretacion: En la dimension Tiempo de provisiéon en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados indican que el 32.6% de
los usuarios considera que es bueno, mientras que el 45.7% lo califica
como regular y el 21.7% lo percibe como malo. Estos datos sugieren que,
aunque una parte de los usuarios esta satisfecha con el Tiempo de
provision, la mayoria lo considera regular o deficiente, lo que apunta a la
necesidad de mejorar la planificacion y la anticipacion en los servicios

ofrecidos.
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Tabla 28
Dimension: Resultado de la gestién/entrega

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido BUENO 236 67,4 67,4 67,4
MALO 33 9,4 9,4 76,9
REGULAR 81 23,1 23,1 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 25

Dimension: Resultado de la gestion/entrega
EBUEND
W MALD
B REGULAR

Interpretacion: Los resultados de la percepcién de los usuarios
respecto a la dimension resultado de la gestion/entrega muestran que una
mayoria, el 67.4%, considera que la gestion y entrega son buenas. Sin
embargo, un 9.4% de los usuarios tiene una percepcion negativa (malo), y
un 23.1% lo califica como regular. Estos datos indican que, aunque la
mayoria de los usuarios esta satisfecha con la gestion y entrega, hay una
proporcién significativa de usuarios que no estan completamente

satisfechos, lo que sefiala areas potenciales de mejora.
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Tabla 29

Dimension: Accesibilidad

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BUENO 83 23,7 23,7 23,7
MALO 188 53,7 53,7 77,4
REGULAR 79 22,6 22,6 100,0
Total 350 100,0 100,0
Figura 26
Dimension: Accesibilidad
Accesibilidad
EHBUEND
W MALD
W REGULAR

Interpretacion: En la dimension accesibilidad en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados muestran que solo el
23.7% de los usuarios considera que es buena, mientras que el 53.7% la
califica como mala y el 22.6% como regular. Estos datos indican que mas
de la mitad de los usuarios percibe problemas significativos en la
accesibilidad, lo que destaca la necesidad urgente de mejorar este aspecto

para facilitar el acceso a los servicios.
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Tabla 30

Dimension: Confianza

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido BUENO 238 68,0 68,0 68,0
REGULAR 112 32,0 32,0 100,0
Total 350 100,0 100,0

Figura 27

Dimension: Confianza

EBuEND
WREGULAR

Interpretacion: Los datos para la dimension confianza indican que
una mayoria de usuarios, el 68.0%, perciben un buen nivel de confianza.
Sin embargo, el 32.0% de los usuarios califica la confianza como regular.
Esto sugiere que, aunque la mayoria de los usuarios confian en los
servicios o informacion proporcionados, todavia hay un segmento
considerable que no siente una confianza total. Este dato sefala la
importancia de fortalecer y mejorar los aspectos relacionados con la
confianza para aumentar la satisfaccion general y asegurar que mas

usuarios sientan un alto grado de confianza.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al objetivo general: Analizar la percepcion que tienen los
usuarios respecto a la calidad del servicio de la Unidad de gestion educativa
local Huanuco. Los datos muestran (tabla 23) que el 39.1% de los usuarios
valora el servicio como bueno, mientras que el 34.0% lo ve como regular y
el 26.9% lo califica como malo. Esto indica que, aunque una parte notable
de usuarios esta satisfecha, la mayoria cree que hay areas del servicio que
necesitan ser mejoradas, con una fraccién considerable que tiene una
opinion negativa. Chocano (2022) en su estudio tuvo como objetivo
describir la calidad de servicio en Osinergmin Huanuco en tiempos de
Covid-19 - 2022, donde la autora nos dice que la percepcion que tienen los
usuarios sobre la calidad de servicio es alta, con un 99.2% de satisfaccion.
También, Cristancho (2021) en su estudio tuvo como objetivo determinar el
comportamiento de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Mariano Damaso Beraun, donde concluye que la calidad del servicio es
buena, pero de todas maneras es necesario que el nivel de calidad suba
mas para poder incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios. Por
otra parte, Guerra (2022) difiere con los resultados positivos encontrados,
su estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de percepcion de la
calidad de servicios al usuario en la RENIEC, dicho investigador concluye
que la percepcion de la calidad de servicios es regular (67.7%). Esto
sugiere que hay una percepcién generalizada de que el servicio podria
mejorar, pero no es considerado pésimo. Asi mismo, Moreno (2021) en su
investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio publico
en la Municipalidad Distrital de Pacora, Ica, donde concluye que el nivel de
calidad de servicio es regular, en el cual se evidencié que aun falta mucho
para ofrecer un buen servicio, debido a que los usuarios no se sienten
satisfechos en su totalidad con la prestaciéon que ofrece la Municipalidad
Distrital de Pacora. Y por ultimo Zouari y Abdelhedi (2021), definen a la
calidad del servicio y nos dice que es un elemento fundamental para

alcanzar la satisfaccion de los clientes. La satisfaccion del cliente se refiere
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a la evaluacion interna que cada persona hace sobre si sus necesidades

fueron o no cubiertas mediante la prestacion del servicio.

Respecto al objetivo especifico 1: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto al trato profesional durante la
atencion en la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco. Los resultados
muestran que (tabla 24) el 59.7% de los usuarios considera que el trato es
regular, mientras que el 24.0% lo califica como bueno y el 16.3% lo percibe
como malo. Esto indica que la mayoria de los usuarios tiene una percepcion
menos favorable sobre el trato recibido. Contrastando nuestros resultados
obtenidos tenemos a Puican (2021), en su investigacion tuvo como objetivo
conocer los niveles de percepcion de la calidad de atencion de los usuarios
de las entidades publicas de la ciudad de Jaén, donde el autor evidencia
que el 56% sefalan que la percepcion sobre la atencion recibida es
predominantemente baja, ya que el 38% de los encuestados la califico
como regular, mientras que solo el 6% la considero alta. Esto evidencia que
la atencién proporcionada por los trabajadores de las entidades publicas
presenta diversas deficiencias, lo que a su vez genera un malestar
generalizado entre la ciudadania. También Chinchayan (2018) en su
investigacion tuvo como objetivo determinar la percepcion de la calidad del
servicio en dicha entidad, los resultados respecto a la empatia determinan
gue el 14,9% de los usuarios manifiestan que es regular, el 30.2% es buena
y el 54,8% es muy buena la percepcion de la empatia, este punto coincide
con nuestra investigacion. Por ultimo, la Presidencia del Consejo de
ministros (2021) define al trato profesional durante la atencién y nos dice
gue es un aspecto fundamental en la percepcion de calidad del servicio en
las organizaciones publicas. Este concepto se refiere a la manera en que
los empleados de una entidad tratan a los usuarios o ciudadanos que
solicitan sus servicios. Involucra el nivel de respeto, cortesia, empatia, y
profesionalismo con el que se atienden las necesidades y preocupaciones

de las personas.

Respecto al objetivo especifico 2: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto a la informacion de la Unidad

de Gestion Educativa Local Huanuco. Los resultados muestran que (tabla
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25) el 60.0% de los encuestados la califica como mala, el 18.9% de los
usuarios considera que la informacién proporcionada es buena, mientras
que el 21.1% la califica como regular. Estos datos revelan que una mayoria
significativa de usuarios tiene una percepcion negativa sobre la calidad de
la informacion. Contrastando los resultados de la investigacion, tenemos a
Chocano (2021) Segun los resultados obtenidos, el 79.4% de los
encuestados considera que la informacion proporcionada por el personal
de la Oficina Regional de Osinergmin en Huanuco es alta, y el 17.05% la
califica como de nivel medio. Otros resultados obtenidos por la autora
indican que el 49.2 % de los encuestados consideran que casi siempre y
un 47.6 % menciono que siempre el personal de Osinergmin le brinda
informacion suficientemente detallada y completa. Por dltimo, la
Presidencia del Consejo de ministros (2021) define a la informacion y nos
dice que, desde el contexto de la calidad del servicio en una organizacion
publica, se refiere a que la informacion proporcionada a los usuarios sea
clara, precisa, accesible y completa. Esto incluye toda la informacién que
los usuarios reciben desde su primer contacto con la entidad hasta la

finalizacion del proceso de atencion y resolucion de sus solicitudes.

Respecto al objetivo especifico 3: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto al Tiempo de provision de la
Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco — 2024. Los resultados indican
que (tabla 26) el 45.7% lo califica como regular el Tiempo de provision,
mientras que el 32.6% y 24.7% de los usuarios considera que es bueno y
malo, también podemos observar en la (tabla 10) respecto al tiempo de
espera para ser atendido, los resultados revelan que el 34.3% de los
usuarios considera que tiempo para ser atendido si es oportuno, mientras
que el 45.7% cree que solo a veces es adecuado, y un 20.0% de los
encuestados dijeron que no. Estos datos sugieren que, aunque una parte
de los usuarios esta satisfecha con el tiempo, la mayoria lo considera
regular o deficiente. Contrastando los resultados de la investigacion,
tenemos a Chocano (2021) donde la autora expone que los usuarios
consideran que el tiempo de espera para la atencion es el adecuado (94.6
%). Por otra parte, Guerra (2022) en su investigacion evidencia resultados
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negativos y menciona que el 85.5% expresa que nunca se les brinda un
servicio rapido o a tiempo, y asimismo el 14.5% expresa que casi nunca.
También tenemos a lza (2021) en su investigacion, ella evidencia
resultados positivos en relacion con el tiempo de tramitacion y nos
menciona que el 61.44% se siente muy satisfecho con el cumplimiento de
los plazos, y un 22% se declara satisfecho. Sin embargo, otro 22%
mantiene una postura neutral, mientras que un 11% expresa una fuerte
insatisfaccion con el tiempo de tramitacion. Y por ultimo, la Presidencia del
Consejo de Ministros (2021) define la dimensién Tiempo de provision y nos
dice que el tiempo de espera abarca desde que una persona solicita
atencién hasta que recibe el resultado, incluyendo la cantidad de veces que
debe contactarse con la entidad. También considera el cumplimiento de los

plazos establecidos para la prestacion del servicio.

Respecto al objetivo especifico 4: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto al resultado de la
gestion/entrega de la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco — 2024.
Los resultados indican que (tabla 27), el 67.4%, considera que la gestién y
entrega son buenas. Sin embargo, un 9.4% de los usuarios tiene una
percepcion negativa (malo), y un 23.1% lo califica como regular,
profundizando mas esta dimensién podemos observar en la tabla 12, el
31.1% de los encuestados consideran que es facil realizar los tramites
administrativos en la institucion, y un 49.7 % menciono que a veces es facil
realizar los tramites, estos datos indican que, aunque la mayoria de los
usuarios esta satisfecha con la gestiébn y entrega, hay una proporcion
significativa de usuarios que no estan completamente satisfechos.
Contrastando nuestros resultados tenemos a Chocano (2021), la
investigadora hace referencia a la dimension resultado de Ia
gestion/entrega de Osinergmin y nos dice que esta dimension fue calificada
por los usuarios como medio con un 59.5% y el 40.4% de los usuarios lo
considera esta dimension como al alto, y por ultimo, la Presidencia del
Consejo de Ministros (2021) define sobre el resultado de la gestion/entrega
y nos dice que mide la efectividad y calidad del servicio o producto que una

entidad publica ofrece al usuario al concluir un tramite o solicitud. Evalua si
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el servicio entregado cumple con las expectativas y necesidades del

usuario, considerando tanto la precision como la utilidad del resultado.

Respecto al objetivo especifico 5: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto a la accesibilidad de la Unidad
de Gestion Educativa Local Huanuco — 2024. Los resultados muestran que
(tabla 28) el 53.7% la califica como mala a la dimension accesibilidad,
mientras que el 23.7% de los usuarios considera que es buena y el 22.6%
como regular. Estos datos indican que mas de la mitad de los usuarios
percibe problemas significativos en la accesibilidad. También podemos ver
en nuestra investigaciéon (tabla 16) que 46.9% de los encuestados
consideran que la infraestructura y el ambiente (iluminacion, ruido y
ventilacion) del local si son los adecuados para la atencion al publico
también, el 50.9% de los encuestados consideran que la infraestructura y
el ambiente no son los adecuados. Contrastando los resultados de la
investigacion, tenemos a Corrales (2022) en su investigacion determiné que
los elementos tangibles (ambientes, instalaciones), donde se puede
identificar que el 54.8% se encuentran satisfechos, un 23.4% insatisfecho,
un 9.6% muy satisfecho y un 8.6% ni satisfecho ni insatisfecho, es decir
que la mayoria de los usuarios esta satisfecho con la dimensién que abarca
los elementos tangibles (ambientes, instalaciones) de la institucion lo que
es importante para tener en cuenta al momento de realizar planes de
mejora en infraestructura de la institucién. Chocano (2022) en su estudio,
se concluye que la percepcion de los usuarios sobre la accesibilidad del
personal de la oficina de Osinergmin es elevada, alcanzando un 97.6 % de
satisfaccion. Ademas, se destaca que la informacion que los usuarios
necesitan esta disponible en el sitio web de la entidad, y en caso de
requerirlo, se les proporciona facilmente a través de correo electronico, y
por ultimo, la Presidencia del Consejo de ministros (2021) define la
accesibilidad y nos dice que es un conductor y se refiere a la facilidad que
tienen las personas para acceder a los servicios ofrecidos a través de los

diferentes canales de atencion de la entidad publica.
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Respecto al objetivo especifico 6: Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tienen los usuarios respecto a la confianza de la Unidad de
Gestion Educativa Local Hudnuco — 2024. Los resultados muestran que
(tabla 29) el 68.0% perciben un buen nivel de confianza. Sin embargo, el
32.0% de los usuarios califica la confianza como regular. Esto sugiere que,
aungue la mayoria de los usuarios confian en los servicios o informacion
proporcionados, todavia hay un segmento considerable que no siente una
confianza total. Contrastando los resultados obtenidos, tenemos a
Cristancho (2021) donde el investigador nos manifestar que el 33.58% de
los encuestados piensan que no hay veracidad de parte de los trabajadores
de la municipalidad Distrital de Mariano Damaso Beraun; por otra parte,
también nos menciona que 28.83% de los encuestados indica que casi
nunca hay honestidad de parte de los trabajadores de la municipalidad
Distrital de Mariano Damaso Beraun; y por ultimo también menciona que el
33.13% cree que nunca la reputacion de los trabajadores es buena.
También la investigadora, I1za (2021) hace referencia a la confianza en las
tareas realizadas por los funcionarios del Registro Mercantil de Ambato,
donde los encuestados mencionaron en un 41 % que se considera muy
satisfecho con esto, y el 33 % satisfecho. Y por ultimo, la Presidencia del
Consejo de ministros (2021) define la dimension confianza y nos dice que
es la legitimidad que la entidad publica genera ante las personas. Este
conductor puede verse afectado de suscitarse algun aspecto o incidente
dado sin justificacion alguna o que altere el resultado de la gestion o del

servicio demandado.
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CONCLUSIONES

1. En relacién con el objetivo general de analizar la percepcién de los
usuarios respecto a la calidad del servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco, los resultados muestran que, (tabla 23)
aunqgue un 39.1% de los usuarios percibe el servicio como bueno, existe
una mayoria significativa (60.9%) que considera que la calidad del
servicio necesita mejoras, ya sea calificandolo como regular o malo.
Esta distribucion indica que, a pesar de que se reconocen aspectos
positivos, la percepcion general apunta a la existencia de deficiencias
en la prestacion del servicio que requieren atencion. Estos hallazgos
subrayan la importancia de implementar estrategias de mejora continua
para elevar la satisfaccion y percepcién positiva entre los usuarios.

2. Enrelacion con el objetivo especifico 1 de analizar la percepcién de los
usuarios sobre el trato profesional durante la atencion en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados revelan una tendencia
preocupante. Con solo un 24.0% de los usuarios calificando el trato
como bueno, y una mayoria del 59.7% considerandolo regular, junto con
un 16.3% que lo percibe como malo, queda claro que existe una
necesidad urgente de mejorar la profesionalidad en la atencién. Estos
datos subrayan la importancia de capacitar al personal y fortalecer las
habilidades de servicio para garantizar que los usuarios se sientan
valorados y atendidos de manera adecuada, lo que podria tener un
impacto significativo en la percepcion general de la calidad del servicio.

3. Enrelacidon con el objetivo especifico 2 de analizar la percepcién de los
usuarios sobre la calidad de la informacién proporcionada por la Unidad
de Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados son contundentes.
Con solo un 18.9% (tabla25) de usuarios valorando la informacion como
buena y una mayoria significativa del 60.0% calificandola como mala,
gueda claro que la comunicacién y la claridad en la informacion son
areas criticas que requieren mejoras urgentes. Estos datos indican que,
para elevar la satisfaccion de los usuarios, es fundamental priorizar la

transparencia y la efectividad en la comunicacién de la informacion,
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asegurando que los usuarios reciban datos precisos y accesibles que
respondan a sus necesidades.

En relacion con el objetivo especifico 3 de analizar la percepcion de los
usuarios sobre el Tiempo de provisibn en la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco, los resultados reflejan una inquietud notable.
Aunque un 32.6% (tabla 26) de los usuarios considera que el Tiempo
de provisién es bueno, una mayoria significativa lo califica como regular
(45.7%) o malo (21.7%). Estos datos indican que, aunque algunos
usuarios estan satisfechos, existe una percepcion generalizada de que
la planificacion y anticipacion en los servicios podrian mejorar. Esto
subraya la importancia de optimizar la gestion del tiempo y los procesos
de prevision para cumplir mejor con las expectativas de los usuarios y
elevar la percepcion general de la calidad del servicio.

En relacion con el objetivo especifico 4 de analizar la percepcion de los
usuarios sobre el resultado de la gestion y entrega en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco, los resultados son mayormente
positivos, con un 67.4% (tabla 27) de los usuarios satisfechos. Sin
embargo, un 32.5% de los usuarios tiene percepciones que varian entre
regular (23.1%) y malo (9.4%). Estos datos sugieren que, aunque la
mayoria de los usuarios valora positivamente la gestion y entrega,
existen areas que podrian beneficiarse de una mayor atencion para
mejorar alin mas la satisfaccion de todos los usuarios. Esto subraya la
necesidad de seguir perfeccionando los procesos para asegurar que la
calidad percibida sea consistente y satisfactoria para una mayor
proporcion de usuarios.

En relacion con el objetivo especifico 5 de analizar la percepcion de los
usuarios sobre la accesibilidad en la Unidad de Gestién Educativa Local
Huanuco, los resultados revelan un desafio significativo. Con solo un
23.7% de los usuarios calificando la accesibilidad como buena y mas de
la mitad (53.7%) considerandola mala, es evidente que este es un area
critica que requiere mejoras inmediatas. Estos datos subrayan la
urgencia de abordar los problemas de accesibilidad para asegurar que

todos los usuarios puedan acceder a los servicios de manera efectiva y
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sin dificultades, lo cual es esencial para mejorar la percepcion general
de la calidad del servicio.

En relacion con el objetivo especifico 6 de analizar la percepcion de los
usuarios sobre la confianza en la Unidad de Gestion Educativa Local
Huanuco, los resultados son mayormente positivos, con un 68.0% de
los usuarios que perciben un buen nivel de confianza. Sin embargo, el
hecho de que un 32.0% califique la confianza como regular indica que
aun hay espacio para mejorar. Estos datos sugieren que, aunque la
mayoria de los usuarios confian en los servicios o0 la informacion
brindada, es crucial continuar fortaleciendo los elementos que inspiran
confianza para asegurar que todos los usuarios sientan un alto grado

de seguridad y satisfaccion en sus interacciones con la institucion.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda implementar un programa integral de mejora continua
en la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco que aborde las areas
identificadas como deficientes, enfocandose en mejorar la consistencia
y eficiencia del servicio. Esto incluye capacitar al personal en atencion
al cliente para asi mejorar los procesos de atencion internos. Al hacerlo,
se podria elevar tanto la satisfaccion como la percepcion positiva del
servicio, reduciendo la proporcion de usuarios insatisfechos.

2. Para mejorar la calidad del servicio respecto al trato profesional durante
la atencién en la Unidad de Gestién Educativa Local Huanuco, es
fundamental implementar un enfoque integral que aborde las &reas
clave identificadas. Se recomienda capacitar al personal en atencion al
cliente para asegurar un trato consistente y atento, mejorando la
satisfaccion en la forma de saludar y demostrando un mayor interés
hacia los usuarios. Ademas, es crucial establecer procedimientos claros
y eficientes para la orientacion previa a la atencién en ventanillas, para
asi garantizar una mayor rapidez en la gestion de tramites. Finalmente,
es necesario revisar y ajustar los procedimientos de atencion para
alinearlos mejor con las expectativas y necesidades de los usuarios, lo
que contribuira a reducir la insatisfaccion general y mejorar la
percepcion del servicio.

3. Se recomienda mejorar significativamente la disponibilidad vy
accesibilidad de la informacién sobre gestiones en los canales digitales
de la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco, especialmente en
su pagina web, y redes para garantizar que los usuarios puedan acceder
facilmente a la informacion que necesitan. Ademas, es crucial capacitar
al personal para que brinde informacion precisa y clara de manera
consistente, cerrando asi la brecha comunicativa identificada. Esto no
solo reducira la frustraciéon de los usuarios, sino que también mejorara
la eficiencia en la gestion de tramites y la percepcion general del
servicio.

4. Se recomienda que la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco

implemente un sistema de gestiébn de tiempos que optimice tanto el
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tiempo de espera como la duracion de la atencibn en modulos o
ventanillas. Esto podria incluir la introduccién de herramientas de
gestion de turnos como se suele ver en los bancos, la asignacion mas
eficiente del personal, y la capacitacién continua para asegurar un
servicio mas agil y consistente. Al abordar las inconsistencias
percibidas, se mejoraria la satisfaccion general de los usuarios y se
garantizaria una experiencia mas uniforme y eficiente.

Se recomienda que la Unidad de Gestién Educativa Local Huanuco
hacer una revision periédica de los requisitos documentales,
asegurando que solo se soliciten los documentos estrictamente
necesarios, lo que podria reducir la percepcion de burocracia
innecesaria. Finalmente, para mantener el alto nivel de satisfaccion con
los resultados esperados, la institucion debe continuar garantizando la
calidad en la entrega de documentos, al mismo tiempo que trabaja en
mejorar la consistencia en la satisfaccion de los usuarios, abordando
cualquier area de insatisfaccién que pueda surgir.

Se recomienda que la Unidad de Gestién Educativa Local Huanuco
realice unarevision integral de su infraestructura y ambiente de atencion
al publico, priorizando mejoras en iluminacion, ruido, y ventilacion para
crear un entorno mas adecuado y cémodo. Es urgente que la institucion
implemente ventanillas preferenciales conforme a la Ley N° 27408,
asegurando asi la atencién adecuada a mujeres embarazadas, nifios,
adultos mayores y personas con discapacidad. Ademas, se sugiere
mejorar la promocion y accesibilidad de la linea telefénica como canal
de atencion, y revisar los horarios de atencion al publico para alinearlos
mejor con las necesidades de los usuarios, con el fin de aumentar la
satisfaccion general y la accesibilidad del servicio.

Se recomienda a la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco,
implementar estrategias que aumenten aun mas la confianza ya
existente en la institucién, asi como mejorar la comunicacién para
garantizar que la informacién y los procesos sean claros y accesibles
en todo momento. Al abordar estas areas, la institucion puede
consolidar la confianza de los usuarios y reducir las dudas que algunos

experimentan.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: Calidad del servicio desde la percepcion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa local Huanuco — 2024

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIAS
e Saludo
General General .
. . . . . . e Interés por
¢,Coémo perciben los usuarios la Analizar la percepcion que tiene los atender
calidad de servicio en la Unidad de usuarios respecto a la calidad del . i .,
L, . . . . L, Trato profesional ¢ Orientacion
Gestion Educativa Local Huanuco  servicio en la Unidad de Gestion durante la q ;
- 20247 Educativa Local Hu&nuco - 2024. » urante espera
atencion e Rapidez de
Especificos Especificos atencmln . e Tipo de
¢ Cémo perciben la calidad del Analizar la percepcién de la calidad ¢ Procedm'u'ento investigacion:
servicio los usuarios respecto al del servicio que tiene los usuarios de, atencion basica
trato profesional durante la respecto al trato profesional durante Calidad de o Busqued.a} de ¢ Enfoque:
atencion en la Unidad de Gestion  la atencion en la Unidad de Gestion - . Informacién mformamgn Cuantitativa
Educativa Local Huanuco - 2024?  Educativa Local Huanuco — 2024. * Infqrmauon en e Nivel:
entidad Descriptivo
¢,Coémo perciben la calidad del Analizar la percepcion de la calidad T q e Tiempo de e Muestra: 350
servicio los usuarios respecto ala  del servicio que tiene los usuarios Irizg?’)n € espera e Instrumento
informacion en de Unidad de respecto a la informacion de la P e Tiempo atencién Encuesta
Gestion Educativa Local Huanuco  Unidad de Gestién Educativa Local . Tramites
- 20247 Huéanuco — 2024. .
e Cantidad de
. . . . L . Resultado de la
¢,Coémo perciben la calidad del Analizar la percepcion de la calidad -, dogqmentos
- . . . . gestién/entrega solicitados
servicio los usuarios respecto al del servicio que tiene los usuarios Resultado d
Tiempo de provision en la Unidad respecto al Tiempo de provision de ¢ estl.J,ta ode
gestion
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de Gestién Educativa Local
Huanuco - 2024?

¢,Como perciben la calidad del
servicio los usuarios respecto los
resultados de la gestién/entrega en
la Unidad de Gestion Educativa
Local Huanuco - 2024?

¢,Coémo perciben la calidad del
servicio los usuarios respecto a la
accesibilidad en la Unidad de
Gestion Educativa Local Huanuco
- 20247

¢,Coémo perciben la calidad del

servicio los usuarios respecto a la
confianza de la Unidad de Gestién
Educativa Local Huanuco - 20247

la Unidad de Gestiéon Educativa
Local Huanuco — 2024.

Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tiene los usuarios
respecto al resultado de la
gestion/entrega de la Unidad de
Gestién Educativa Local Huanuco —
2024.

Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tiene los usuarios
respecto a la accesibilidad de la
Unidad de Gestion Educativa Local
Huanuco — 2024.

Analizar la percepcion de la calidad
del servicio que tiene los usuarios
respecto a la confianza de la
Unidad de Gestién Educativa Local
Huéanuco — 2024.

Accesibilidad

Confianza

limpieza y orden
Infraestructura y
ambiente

Canal de
preferencia
Gestion en
pagina web
Gestion por
llamada
telefénica
Horarios de
atencién

Confianza con
entidad
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ANEXO 2

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

é’r‘ GRAN UNIDAD ESCOLAR “LEONCIO PRADO” — HUANUCO
\‘ b2 Creado por Ley del 25 de febrero de 1828, promulgado el 4 de marzo de 1828 por D. José de La Mar
2 (il Inicia sus labores el 24 de mayo de 1829

Estudio — Trabajo — Accién

“Afc del Bicentenario, de ia consolidacion de nuestra independencia, y de la conmemoracion de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho”

CARTA DE AUTORIZACION

Huanuco, 04 de julio de 2024

SENOR:

Christian Maciel Espinoza Ramirez

ESTUDIANTE EGRESADO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Ciudad. -

ASUNTO . Autorizacion

REFERENCIA  Exp. N 4644-2024

De mi consideracion:

Es grato dingirme a usted. previamente para expresar un cordial saludo, a nombre de la
institucion educativa Leonciopradina. Asimismo, visto el documento de la referencia, en
aplicacion a! marco normativo y disposiciones vigentes, este despacho le AUTORIZA para
realizar la encuesta ai grupo de docentes y administrativos de nuestra institucién en el
horario de lunes a viernes a partir del 9 de julio del afio en curso. en el horario de 8:00a.m.
a 10:3Cp.m., en las horas colegiadas, debiendo coordinar con la Prof. Marild al cel.
958631700, y con el Prcf. Linddn Chuquiyauri Olivas al cel. 995465566.

Cor las muestras de mi consideracion, me suscribo de usted.

Atentamente,

JCCC/DGUE" LP™-H
LOG/SEC I

{nteresads
Archivo, -



UAERENS VERITATEM
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ANEXO 3

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
CALIDAD DEL SERVICIO

Usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacion de un
instrumento para investigacion en Ciencias Empresariales. En razon a
ello se le alcanza el instrumento motivo de evaluacion y el presente
formato que servira para que usted pueda hacernos llegar sus
apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion. El
objetivo de esta investigacion es analizar la percepcion que tiene los
usuarios respecto a la calidad del servicio en la Unidad de Gestion

Educativa Local Huanuco — 2024.

Instrucciones: Por favor lea el enunciado y marque la
respuesta que crea conveniente, utilizando la siguiente
escala de valoracién: Marca con una X su respuesta
1=SI;2=N0O; 3=A VECES

1 | ¢Se siente conforme con la forma de saludar del
personal que le atendi6?

2 | ¢Existe interés por parte del personal que le atendié?

3 | ¢Alguna persona de la entidad le brindé orientacion
antes de ingresar a ventanilla/modulo de atencién?

4 | ¢La realizacion de su tramite/gestion es atendido con
rapidez por parte del trabajador?

5 | ¢El procedimiento de atencion que tiene la entidad
para realizar la gestidn es de su agrado?

INFORMACION.

6 | ¢La informacion sobre las diversas gestiones que el
usuario realiza esta publicada en la en sus canales
digitales. pagina web, Facebook, otros de la
institucion?

7 | ¢El personal de la institucion le brinda la informacion
precisa para gestionar sus tramites?

TIEMPO DE PROVISION

8 | ¢Considera usted que el tiempo de espera para ser
atendido es oportuno?

9 | ¢Eltiempo que duro la atencion de su gestion/tramite,
es un tiempo razonable?

RESULTADO DE LA GESTION/ENTREGA

10 | ¢Considera usted que es facil realizar los tramites
administrativos en la institucion?

11 | ¢Considera usted que la cantidad de documentos que
le solicitaron para realizar la gestiobn son necesarios?
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12

¢Al recoger sus documentos que solicitud, usted esta
conforme con los resultados esperados?

ACCESIBILIDAD

13

¢La limpiezay el orden del local donde ha sido
atendido cumple sus expectativas?

14

¢, Considera usted que la infraestructura y ambiente
(iluminacion, ruido y ventilacién) del local son los
adecuados para una atencion al publico?

15

¢Jla instituciéon cuenta con ventanillas preferenciales
para una atencion tan y como manda la Ley 274087,
Ley que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias nifios, los adultos mayores,
discapacitados.

16

¢ Suele utilizar la pagina web
(https://www.gob.pe/unidad de gestién educativa local
Huénuco huanuco) de la institucion para gestionar
algun tramite o informarse de ella?

17

¢ Suele utilizar la linea telefonica (01) 4801202), de la
institucién para gestionar algun trdmite o informarse de
ella?

18

¢,Los horarios establecidos por la institucion para la
atencion al publico son de su agrado?

CONFIANZA

19

¢ Existe confianza por parte de usted hacia la
institucion?

20

¢,Confia en el personal que le atendi6?
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ANEXO 4
AUTORIZACIONES DE COLEGIOS

SOLICITO:  AUTORIZACION  PARA
APLICACION DE ENCUESTAS

SENOR DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA N2 32011 "HERMILIO
VADIZAN"

Yo: Espinoza Ramirez, Christian; identificado con D.N.I. N° 70190574, con domicilio
en Urbanizaciéon Santa Elena Mz C Lt 18 — Amarilis, con codigo de matricula
N°2011210205; egresado de la Facultad de Ciencias empresariales de la
Universidad de Huanuco, con el debido respeto me presento y expongo:

Que, habiendo culminado mis estudios universitarios, estoy realizando mi tesis para
optar el titulo profesional, el nombre de mi investigacién lleva de titulo de: “Calidad
del servicio desde la percepcion de los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa
Local Huanuco - 2024", esta investigacion tiene el objetivo de. Analizar la
percepcion que tiene los usuarios respecto a la calidad del servicio en la UGEL
Huénuco — 2024, el cual requiere la aplicaciéon de encuestas a usuarios directos de
la UGEL-HCO, directores, docentes y administrativos.

Por lo cual siendo usted la maxima autoridad, le solicitamos tenga a bien
autorizarnos la realizacion de dichas encuestas que contribuiran a mi investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente por su atencion que brinde al presente, le reitero
las muestras de mi especial consideracién y estima.

Adjunto:

e Caratula
¢ Instrumento (encuesta)
e Matriz de consistencia

Huanuco, 10 de Julio del 2024.

INSTITUCKONEDUCATIVA 3201 HERAHLIO VALDZAN"
REGISTRON°___ 1337
FOLIOS :

FIRMA :

P

o e
FECHA : \l/o /D4
@gi Espinoza Ramirez, Christian

DNE #0109 05 19
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SOLICITO: AUTORIZACION PARA
APLICACION DE ENCUESTAS

SENOR DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA INDUSTRIAL "HERMILIO
VADIZAN"

Yo: Espinoza Ramirez, Christian; identificado con D.N.I. N° 70190574, con domicilio
en Urbanizacién Santa Elena Mz C Lt 18 — Amarilis, con cédigo de matricula
N°2011210205; egresado de la Facultad de Ciencias empresariales de la
Universidad de Huanuco, con el debido respeto me presento y expongo:

Que, habiendo culminado mis estudios universitarios, estoy realizando mi tesis para
optar el titulo profesional, el nombre de mi investigacion lleva de titulo de: “Calidad
del servicio desde la percepcion de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local Huanuco - 2024”, esta investigacion tiene el objetivo de. Analizar la
percepcion que tiene los usuarios respecto a la calidad del servicio en la UGEL
Huanuco — 2024, el cual requiere la aplicacién de encuestas a usuarios directos de
la UGEL-HCO, directores, docentes y administrativos.

Por lo cual siendo usted la maxima autoridad, le solicitamos tenga a bien
autorizarnos la realizacion de dichas encuestas que contribuiran a mi investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente por su atenciéon que brinde al presente, le reitero
las muestras de mi especial consideracion y estima.

Adjunto:

e Caratula
¢ Instrumento (encuesta)
¢ Matriz de consistencia

Huanuco, 10 de Julio del 2024.

Espinoza Ramirez, Christian

DN: FojqoSt+Y

Jt6 0y

/M



SOLICITO: AUTORIZACION PARA
APLICACION DE ENCUESTAS

SENOR DIRECTOR DE LA INSTITUCION EDUCATIVA “GRAN UNIDAD
ESCOLAR LEONCIO PRADO HUANUCO - PERU”

Yo: Espinoza Ramirez, Christian Maciel; identificado con D.N.I. N° 70190574, con
domicilio en Av. Urb. Santa Flena Mz C Lt 18, con cédigo de matricula
N°2011210205; egresado de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad de Huanuco, con el debido respeto me presento y expongo:

Que, habiendo culminado mis estudios universitarios, estoy realizando mi tesis para
optar el titulo profesional, el nombre de mi investigacion lleva de titulo de: “Calidad
del servicio desde la percepcion de los usuarios de la unidad de gestion educativa
local Huanuco - 2024”, esta investigacion tiene el objetivo de. Analizar la percepcion
que tiene los usuarios respecto a la calidad del servicio en la UGEL Huanuco —
2024, el cual requiere la aplicacion de encuestas a usuarios directos de la UGEL-
HCO, directores, docentes y administrativos.

Por lo cual siendo usted la maxima autoridad, le solicitamos tenga a bien
autorizarnos la realizacion de dichas encuestas que contribuirdan a mi investigacion.

Agradeciéndole anticipadamente por su atencién que brinde al presente, le reitero
las muestras de mi especial consideracién y estima.

Adjunto:

o Caratula
e Instrumento (encuesta)
¢ Matriz de consistencia

Huanuco, 01 de Julio del 2024.

:-4.1..:.&1‘:!;

Espinoza Ramirez, Christian

DNI: 70190574
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ANEXO 5
FOTOS APLICANDO LAS ENCUESTAS DE LA
INVESTIGACION




94



