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INTRODUCCION

llustres sefiores jurados, les presento nuestra investigacion de Suficiencia
Profesional tipificada "LEY PARA LA CALIDAD Y SATISFACCION BASADOS
EN LA GESTION DE UGEL-05 LIMA”, Con el objetivo de describir y conocer
como se debe dar la satisfaccion a los usuarios, teniendo como base el impacto
de calidad del servicio, dado en la gestion administrativa de la UGEL-05 en el
periodo 2023;

Este estudio analiza la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del
usuario y la gestion administrativa del UGEL-05 en 2023. Se ha identificado una
deficiencia del Estado en la region, lo que pone de relieve la necesidad de apoyar
a los ciudadanos que dependen de la calidad de los servicios prestados por la
organizacion. Las actividades del personal que presta servicios a los ciudadanos,
asi como de los funcionarios administrativos de esta institucion publica, son
objeto de un examen critico. Se deben tomar medidas para prevenir la
inestabilidad laboral y garantizar un alto nivel de satisfaccion de los usuarios o
tutores de la institucion educativa UGEL-05. Se est4d elaborando una
metodologia no experimental con un enfoque descriptivo y correlacional y

métodos mixtos.



CAPITULO I.- PLANIFICACION DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

1.1. Titulo y descripcion del trabajo

Por otro lado, la satisfaccion del usuario o administrado es un término con
un valor cultural que esta sujeto a cambios y a las diferentes reacciones del
usuario en relacion con el servidor de la entidad como la atencion que recibe.
Ribeiro (2003).

En este estudio sobre la calidad del servicio de la administracién publica,
los usuarios sintieron un alto nivel de insatisfaccidn por la falta de disponibilidad
de personal calificado para realizar esta funcion, debido dicho personal no retine
los requisitos basicos para la deber de cuidado de calidad. Para ello se debe
tener en consideracién que toda institucién publica debe satisfacer los deseos
de sus usuarios, teniendo en cuenta que el usuario o administrador es el sentido
o razon de existencia de esta institucion UGEL-3; por tanto, de lo anteriormente
indicado se verifica si existe diferencia entre los deseos del usuario, el
discernimiento que tiene el usuario por el servicio. Parasuraman Zetham y Berry
(1993).

Por otro lado, la satisfaccion del usuario o administrado es un término con
un valor cultural que esta sujeto a cambios y a las diferentes reacciones del
usuario en relacion con el servidor de la entidad como la atencion que recibe.
Ribeiro (2003).

Considerando esta situacién, con este trabajo pretendemos explicar como
la calidad del servicio prestado por la entidad publica en 2023; todo ello incide
en la satisfaccion de los usuarios o administrados quienes necesitan los servicios
de la UGEL-05; de igual manera, ofrecemos explicar la actitud profesional, la
informacion y el tiempo de entrega durante la atencion en 2023, los resultados
de la prestacion de servicio, cdmo la disponibilidad y viable que inciden en la

satisfaccion de los administrados de la UGEL-3.



1.2. Preguntas de investigacion.

1.2.1 Pregunta General.

¢, Como influye el servicio de calidad en relacién con la satisfaccion del

usuario en la gestion administrativa de la UGEL-05periodo 20237

1.2.2 Preguntas Especificas.

¢, Cuadl es la capacidad de respuesta del servicio en relacion a la calidad

funcional de gestién administrativa de la UGEL-05Periodo 20237

¢,Cual es la accesibilidad a satisfacer en relacion a la calidad funcional
de gestién administrativa de la UGEL-05Periodo 2023?

¢,De qué manera influye la expectativa del usuario en la relacion con la
seguridad que brinda el servidor de gestion administrativa de la UGEL-
O5periodo 20237

1.3. Objetivos del trabajo

1.3.1 Objetivo General.

Determinar el servicio de calidad en relacién con la satisfaccion de usuario

en la gestion administrativa de la UGEL-05periodo 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la capacidad de respuesta del servicio en relacion con la calidad

funcional de gestion administrativa de la UGEL-05Periodo 2023.

Demarcar la accesibilidad a satisfacer en relacion con la calidad funcional
de gestion administrativa de la UGEL-05Periodo 2023.

Determinar la influencia de la expectativa del usuario en la relacion con la
seguridad que brinda el servidor de Gestion administrativa de la UGEL-05periodo
2023.



1.4  La Justificacion de la investigacion.

Tiene un nivel tedrico, este estudio pretende contribuir a la literatura sobre
la calidad del servicio y su impacto en su satisfaccion del usuario o administrado.
De otro lado, Deming (citado por Carlo y Gonzélez), afirmé que el servicio de
calidad, es predecible y econ6mica; es decir, que esta relacionada con las

perspectivas del ciudadano.

A nivel practico, este documento brindard recomendaciones para la
respuesta de los interrogantes identificados en beneficio de la poblacion,
especialmente los gestionados por la UGEL-05 . En dUltima instancia, este
resultado estd en consonancia con el objetivo general de la PCM, que es
reformar la modernizacién de la administracion publica e influir eficazmente en

el bienestar administrativo.

La viabilidad del trabajo consiste en determinar la capacidad organizativa
de la institucion con el fin de asegurar un ambiente que contribuya al éxito

significativo, donde se establezca la viabilidad de las demandas de los usuarios.

En cuanto a la limitacion de la gestiébn administrativa, se deben cumplir las
condiciones que implementan como el método de gestién de la calidad en
servicio segun el contexto social. Para ello se tiene como la poblacion y muestra
sera seleccionada por usuarios frecuentes y surgimiento de profesionales en las
organizaciones. De esta manera los usuarios quedan satisfechos con los

servicios requeridos servidores administrativos de la UGEL-3.

15 Importancia.

La gestion del servicio de calidad, se requiere que el lugar de innovacion
en gestion como especializacion técnica que brinda el administrador, con la
finalidad que el usuario o administrado sientan satisfecho por la atencion en la
entidad UGEL-05 .

10



1.7. Restricciones.

Retraso en la entrega de mensajes de entidades o unidades
organizadas. La informacion sobre el control analizado esta incompleta y no

actualizada. Faltan investigaciones previas sobre este servicio.
1.71 Alcance.

Este estudio examina mejoras o recomendaciones especificas que se
pueden implementar en implementacién de innovacién en servicio de la calidad
del que conlleva para satisfacer al usuario o administrado. El estudio cubre
Unicamente la gestién del desarrollo de métodos en los recursos humanos del

problema seleccionado en la UGEL-05 .
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CAPITULO II: Marco Tebérico

2.1. Ley para la calidad en educacion

En el presente parrafo se introducen los conceptos basicos de la disciplina
gue conlleva a la gestion del funcionario en la administracion publica, asi mismo
pudiéndose aplicar en la auditoria administrativa, la cual es una herramienta
esencial para cualquier directivo, ya que permite tomar decisiones acertadas,
prevenir y corregir falencias en el funcionamiento de la empresa. Mejorar una
gestion innovadora para la calidad del servicio y satisfacer a los empleados,

contribuyendo asi al éxito y crecimiento.

2.1.1. Experiencia internacional.

Como indica Hantke-Domas y Rozas (2013), Mora-Martinez (2017), Asimismo
mantienen que la concepcion acostumbrada de Duguit esta reduciendo con la
creacion de condiciones alternativas para el servicio del ciudadano que se

sugieren:

“(...) en Francia, también en el servicio al publico
administrativo (por ejemplo, en Registro Civil), existen servicios
legales de caracter técnica y comercial (gas, agua, electricidad,
transporte, entre otros) que dan servicios de caracter privado,
pero son proporcionados o estan ligado al Estado para
garantizar los intereses generales, dado a que ninguna entidad

privada se ha hecho cargo de estos servicios. (2013, pag. 34)".

Del mismo modo, Ortiz et al (2008) en su tesis resuelve problemas
publicos como el servicio, por lo que conceptualiza con la transicion de deberes
debido a circunstancias cambiantes. Teniendo como significado general

propuesto por Hantke-Domas y Rozas (2013) que indica:

“(...) los servicios publicos son prestado por entidades,

generalmente pertenecen al Estado o parte de él, se dan con
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la intencion de alcanzar el bienestar general de la sociedad y
de sus organizaciones. Esto envuelve tanto las operaciones
realizadas o no realizadas (descuidos) que luego son revisadas
y sancionadas mediante un régimen sancionador juridico,
principiandose por el Derecho Administrativo, o en su defecto,
por el régimen comun jurisdiccional de todos los ciudadanos
(por ejemplo, en aplicacion del Derecho Civil), teniendo como
opcion que dependera del régimen juridico de la jurisdiccion

que la regule en cada caso. (2013, pag. 35)".

Los servicios publicos, como indica Mora-Martinez (2017), en su estudio
nos da de conocer la formacion del Estado nacional, que comenzo a estudiarse
en Francia y a entenderse como cualquier actividad de la sociedad publica
encaminada a satisfacer las necesidades del bien comun. De esta manera, los
servicios publicos pasan a ser objeto de estudio de la administracién publica,
cuyo marco es el adiestramiento del poder que se otorga al Estado a fin de lograr

la paz social y asi mantener la mutua conexién y mediacion. Cubillo (2016).

Este trabajo contribuye a identificar las causas asociadas se presenta en
la calidad de atencion al usuario y determinando en un nivel que satisface a los

ciudadanos quienes persisten la atencién integral.

Para ello, Rivera (2019), mediante su articulo “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en la Empresa GREENANDES del Ecuador”, que
presento como obijetivo a fin de medir el servicio de calidad, mediante el método
tedrico SERVQUAL con el fin de comprender y satisfacer del cliente, para ello
utilizé6 como muestra a 180 personas, que fue determinado con el método y

alcance cuantitativo. Disefio no experimental descriptivo y transversal.

Este modelo técnico nos permite analizar cada dimension segun el modelo
SERVQUAL, construir un plan de mejora, aplicar estrategias, objetivos, acciones
e indicadores donde nos mostrara que se debe fortalecer y mejorar, de esta
manera podemos apreciar la consecuencia. de insatisfaccién por un servicio

inadecuado, que afecta diversos aspectos.
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Segun Lépez (2018) en su investigacion de maestria la “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente en el Restaurante Rachy's de la Ciudad de
Guayaquil”’, la misma que fue publicada por la Universidad Catodlica de Santiago
Guayaquil, teniendo como objetivo general de “determinar las relaciones de
calidad de servicio” en los Restaurantes Rachy’s de la Ciudad de Guayaquil

“Satisfaccion del Cliente”,

Finalmente, cabe sefialar que estas tesis indicadas son importantes para
esta investigacion debido a los aportes que brindan en cuanto al uso de los
instrumentos para obtener datos sobre el perfeccionamiento del servicio
brindado al administrado, mediante el cual se establece el nivel de haber logrado
satisfacer, asi como también la insuficiencia que afecta de forma deficiente del
servicio brindado, y con ello se relaciona directamente con la economia de la

institucion.
2.2. Antecedentes nacionales.

Las siguientes tesis han sido consideradas como antecedentes
nacionales para fortalecer y mejorar las expectativas en la satisfaccién de los

usuarios, y cumplirlas de manera eficiente y con efectiva coherencia.

También Barrantes (2019) en relacion a su estudio titulada “La estrategia
del servicio de calidad en mejorar la satisfaccién del cliente de la estacién de
servicios de inversiones JEM SAC, 2018”, senala que su propdsito es evaluar
coémo el servicio de calidad tiene implicacién en satisfacer al cliente o usuario,
dado por los administradores de Inversiones JEM. Estacioén de servicio SAC-
2018, para ello se consider6 una investigacion de estudio cuantitativo, donde se
aprecia el disefio investigacién descriptivo, para ello se obtuvo de 384 clientes
como muestra, para establecer la relacién directa que existe entre las variables
propuestos; dicho estudio se pudo confirmar mediante la observacién se
concluy6 que la estacion de servicios de inversiones JEM SAC no cuenta con
buen servicio de calidad, lo que lleva a redisefiar estrategias de calidad basadas
en la motivacién e implementacion del equipo de trabajo con ello consentira en

mejorar el servicio de calidad en la entidad de estudio.
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Para Rojas, W. (2017). En su tesis de maestria nos habla sobre la
“Influencia de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo, Region Ica de la provincia de Chincha,
del afo 2016”. Perteneciente a la casa de estudio de la Universidad Privada San
Juan Bautista, cito en la ciudad Lima-Perd. Por lo que mediante un plan de
investigacion para establecer el servicio de calidad en relacion de satisfacer al
usuario del municipio Distrital del Pueblo Nuevo; Para ello se aplicd un analisis
de investigacion con sustento tedrico relevante que se logré obtener, como una
alta correlacion positiva de 0,859 para ello se considero el (valor r de Pearson)
para determinar el servicio de calidad en relacion de satisfacer a los usuarios, la
misma que es brindado por el municipio; donde se aprecia que el 32,6%
obtenidos de los residentes encuestados y con respecto a la calidad del servicio,
que fue calificada con la codificacion de “a veces”, cabe sefalar que también el
servicio de calidad se ubica con la codificacion “casi siempre”. Por lo tanto, se
pudo corroborar la eficiencia es mas alta con correlacion positiva de 0,834 (valor

r de Pearson) como lo esperaban los usuarios del Municipio.

Se puede concluir que esto esta relacionado con la situacion antes
mencionada, donde el 21% de los encuestados cree que la eficiencia esta
determinada y alcanza el nivel "a veces", lo que indica un impacto en la fidelidad
de los usuarios municipales. Por lo tanto, coexiste una correlacion relacionada
con la eficiencia y el servicio de calidad; también existe una correlacion
significativa de 0,850 (valor r de Pearson) entre la lealtad de los usuarios
municipales y la disponibilidad del servicio; El periodista considera que la
cordialidad se expresa como nivel "a veces", lo que afectara directamente al
servicio de calidad, en los usuarios del municipio de la localidad. De lo anterior
se desprende que la disponibilidad y capacidad de respuesta del servicio del
municipio de Pueblo Nuevo, Provincia de Chincha, Region Ica en 2016, que se

correlacioné con 0.850 (valor r de Pearson).

Luego Huaman, R. (2017). En esta tesis sobre “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015”.
Presentado en la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perd. Presento su objetivo

general en la que determino la correlacion entre el servicio de calidad y satisfacer
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a los usuarios de la localidad, conforme indica Korongo (2015). La misma que
conto con una poblacion de 1.824 residentes del municipio, para lo cual utilizo a
361 residentes como muestra para realizar el estudio. La misma informacion fue
recolectada mediante la respuesta de 31 preguntas con variables de la
investigacion con una tematica propuesto a los empleados municipales. Del cual
se dedujo del andlisis de la codificacion, obteniendo como satisfaccion de
respuesta moderado aun 89,8% de correlacion en los encuestados, que
expresan satisfaccion. En tal sentido, en base a los resultados alcanzados, se
pueden extraer las siguientes conclusiones sobre la satisfaccion de servicios de
calidad en relacion al servicio del usuario: El 85,0% de usuarios afirmaron que el
servicio de calidad y la satisfaccion en que se encuentran es un nivel medio.
También cabe sefalar que el 4,4% de usuarios afirmaron que el servicio de
calidad da un nivel alto; por lo que estan satisfechos por los servicios de la ciudad
(pagina IX). Este estudio estd directamente relacionado con nuestro estudio
UGEL - 3.

Lo cual dicho estudio presentado hace un gran aporte a nuestro estudio
porque incluye claramente dos variables de nuestra investigacion que
contribuiran a la comprension de los factores que intervienen cuando se analizan

en relacién con la estructura publica UGEL-3.
2.3. Las bases teoricas.
2.2.1 La calidad del Servicio.

Para ello Grénroos (2014) considera que la calidad del servicio se debe
evaluarse mediante la observacion a los clientes encuestados, que nos presenta
" la realidad del resultado del proceso de valoracion que son presentados por las
clientelas que comparan sus posibilidades con su clarividencia del servicio
percibidos”. El investigador se centraliza en los clientes y el analisis de la muestra
que le brinda informacion fidedigna sobre el servicio de calidad; por lo que es

una concepcion que gira alrededor del cliente.

Con ello también Oliver (2021) introdujo una comparacién del modelo de

satisfaccion del cliente de espera-liberacion. La teoria que enmarca para
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satisfacer al cliente, la cual se debe haber esmero en la atencion o servicio al
usuario o cliente, obteniendo la consecuencia de comparacion subjetiva entre las
posibilidades antepuestas al consumo y posterior al dispendio. El surgimiento de
la calidad del servicio es detener la seriedad de satisfacer al consumidor o

cliente.

De los escritores, Oh (1999), Oloruniwo et al. (2018), para ellos efectuaron
un estudio averiguando la relacién equitativa entre el servicio de calidad, la
satisfaccion y el propésito de adquisicidn. Sin embargo, lograron como resultado
que existe una similitud entre estas tres concepciones, para mantener el
precepto: como la calidad del servicio que conlleva en una satisfaccion, lo que

representa intencién de percibir el servicio como cliente o usuario.
2.4. La calidad.

Mediante el cual sefiala la “calidad” ha dado cabida a varias definiciones
que pueden aplicarse a muchas cosas y situaciones muy diferentes e
importantes. A continuacion, se presentan definiciones de calidad
proporcionadas por destacados teoricos. A partir del desarrollo de la concepcién

de calidad se logran instaurar cuatros enfoques basicos. Reeves (1994).

. La calidad es la perfeccion, supremacia o excelencia de los productos. La
calidad es una definicion ideal de percepcion subjetiva, ya que seria “lo
mejor posible” variara segun el profesional que realice el juicio de valor. Las
caracteristicas del servicio que pueden no ser confiables para un cliente
pueden serlo para otros en la vida. Sin embargo, es importante un
tratamiento personalizado que utilice pasos de toma de decisiones

aceptables y eficaces.

. La calidad es valor en términos de la relacion entre su utilidad o satisfaccion
con el precio: proporciona la mejor calidad de muestra, pero esta limitada
por el derecho real de uso y el valor de liquidacion del consumidor.

. Calidad es conformidad de las descripciones o percepciones: que significa

aprobacion con varios valores y tolerancias ideales de justificacion. Estas
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especificaciones deben tener caracteristicas inherentes que los clientes

valoren.

. La calidad cumple o supera las expectativas del cliente: las organizaciones
necesitan definir estas expectativas para guiar sus estrategias para la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, pueden ocurrir maltiples conectores

intrinsecos.

2.2.1.3 Tipos de calidad.

Tomando en consideracion a Camison cruz & Gonzales (2007) nos indica

gue existen ocho tipos de calidad siendo los siguientes:

Calidad objetiva: Se emana de la colacién de estandares y ocupacion, que se
refiere a caracteristicas de calidad que pueden medirse cuantitativamente

utilizando métodos técnicos.

Calidad subjetiva: Se fundamento en las percepciones y sensateces de valia de
las personas y se mide sus cualidades mediante encuestas que conlleva a

satisfacer al cliente.
2214 Extensiones de la calidad.

Para lograr la completa complacencia del cliente, debe concurrir en
concordancia entre la calidad planificada, la calidad alcanzada y calidad

demandada o solicitada por el cliente. Camison, Cruz y Gonzales (2007).

Calidad programada: Lo determina la organizacion en funcion de las

descripciones de bosquejo del beneficio o servicio.

La concepcion de calidad perfecto se cimienta en garantizar que los tres
ambientes sean centrados y alineados, es expresar, que coexista la mejor
coincidencia viable con las necesidades, planes y objetivos del mercado. Nos

esforzamos por lograr la completa satisfaccion del cliente.

2.2.1. Calidad de servicio.
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Desde principios del siglo XX, las innovaciones en los temas de prediccion
de defectos y marcos de calidad, como también el control, la proyeccion y el
perfeccionamiento continuo de los elementos de calidad, se han acelerado con
el flujo de nuevas actividades. Industria de confidencialidad, pruebas de
instrucciones probabilisticos, donde se obtenia cero vicios, con la auditoria de
costos de calidad, paralo cual se ha adquirido la metodologia Taguchi, acreditado
con la certificacion de proveedores, aseguramiento con ello la calidad,
benchmarking competitivo, gestion de calidad total, etc. Chua, Greena y Defeo
(2007), p. 9.

También es importante sefialar que, en el periodo de 1950,
posteriormente de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos enfoques
trascendentes de la calidad. Uno de ellos se llamaba Japan Quality Progress.
Antes de la guerra, la calidad se consideraba un defecto en los bienes y servicios,
incluso en los productos japoneses. Sin embargo, una vez que se utilizaron
herramientas innovadoras para mejorar la calidad, se introdujeron en el mercado

productos manufacturados:
- La alta direccion estd comprometida con la implementacion del cambio.

Asimismo, la calidad del servicio es una concepcién amplia implementado
a través de varias definiciones y tiene un significado complejo en términos de
conceptualizacién. Ademas, se necesita investigacion sobre el progreso en el
progreso de los diversos elementos de mandato de calidad en pacto con la
situacién siempre cambiante en un mercado de gran capacidad y se requiere el
uso de directrices de calidad. Es un factor clave para optimizar la disponibilidad

de recursos en términos de mejora y mantenimiento de las actividades.
2221 Satisfaccion del usuario.

Segun la RAE, Real académica espafiola (2014), en ello defina la
satisfaccion como un motivo, ejercicio o representacion de calmarse y reconocer
completamente a una queja, sentimiento o motivo por el que el usuario esta
tratando de lograr una meta También se puede manifestar que es la

consecuencia de un cotejo que de forma necesario que realizan entre las
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perspectivas previstas por el usuario puestos en la institucion al finalizar el

resultado requerido.

También se puede deducir que la satisfaccion es la consecuencia que el
meétodo pretende lograr, para lo cual depende tanto de los servicios prestados
como de los valores y representaciones por parte del usuario, teniendo en cuenta

otros factores que es la satisfaccion, Rey (1999).

Finalmente, la satisfaccibn generalmente se considera como una
concepcion mas extensa, mientras que el servicio de calidad se centra

concretamente en el espacio del servicio.

2.2.2 Satisfaccion del administrado.

Para lograr a satisfacer al administrado en la institucion, se da mediante
la prestacion de servicios es un desafio porque los consumidores tienen
demandas y perspectivas muy exigentes sobre los servicios prestados, por lo
gue atraerlos y aun mas retenerlos es un proceso dificil. Por lo que ayudara a su

influencia entender a nuestros clientes y entender lo que quieren o buscan.

Consecuentemente los usuarios satisfechos promoveran la excelente
calidad del servicio prestado mediante el "boca a boca" con resefias y encargos,
gue es un principio de declaracion que tiene un excelente grado de confiabilidad
porque se basa en la experiencia del resefiador. Cuando los usuarios abandonan
una organizacion insatisfechos, no sélo existe el riesgo de perder la
organizacion, sino que la situacion puede incluso empeorar al comunicar la
insatisfaccion a terceros, lo que resulta en la pérdida de un gran nimero de
usuarios importantes. Asi que escuche y acepte humildemente las opiniones,

sugerencias, quejas y opiniones de los usuarios.

2.2.4 La satisfaccion.

Para Kottler (2003), satisfacer es un estado mental que coteja los

resultados percibidos de un provecho con las perspectivas.
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El Catalogo de Espafiol, 232 Edicion, [Version Online 23.3] precisa que la
satisfaccion como "la observancia de aspiracion o de complacencia". Para
Allardt, (1976), citado en Ossa (2005); existen factores que establecen la
subordinacion de la comodidad y la satisfaccion, a saber, las posesiones
materiales, la participacion en relaciones romanticas y la autorrealizacion lograda

a través del aprendizaje y las habilidades.

Por tanto, se puede concebir la satisfaccion estando directamente
coherente con el cumplimiento de las expectaciones del individuo respecto del

servicio recibido.
Satisfacciéon del usuario.

Fuente: Trasformacion propia, pesquisa extraida de las Normas Técnicas de
Calidad.

El Trato competitivo durante la atencion.

Es el comportamiento y caracter de un servidor publico que se manifiesta
en la realizacién de los servicios que puede realizar a través de los diversos

canales propiedad de la empresa.

Los servidores deben poseer la capacidad de transmitir pesquisas
informativas a los usuarios en expresion afectuoso e informal que facilite la
comunicacién sobre los requisitos. Esto es crucial, para optimizar el servicio de
la entidad, a fin de mejorar el tramite del administrado, de la misma manera se
debe contar con el libro de reclamaciones y una casilla de sugerencia para emitir

opiniones.
Accesibilidad.

Se trata de que las personas, los administradores y el publico tengan facil
acceso a servicios en diferentes tipos de atencion. Hay varios aspectos a
considerar cuando se trata de atencion, entre ellos la seguridad del lugar de
prestacion del servicio, la infraestructura (incluyendo fisica, técnica y virtual) y
horarios accesibles que permitan la libertad de elegir entre un horario y otro. Para

realizar solicitudes y absorber servicios. Que sea significativo en relacion a otros
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actos, tomando en consideracion la prestacion de servicios, en lenguaje
materno, como también en el sistema de lectoescritura y sistemas de escritura

tactil, entre otros.
Confianza.

En términos de la legitimidad que las empresas crean entre las personas
y crean familiaridad y seguridad en los usuarios. En la misma manera no debe
haber alteraciones por ningunas circunstancias o situacion que se presente

durante el proceso, para ello implica modificar el resultado de la gestion.
2.3.  Términos bésicos.

Para ello es de tener las expectaciones del cliente o como usuario que

forman a partir de:

* Experiencia pasada: las relaciones previas con una empresa o producto

crean ciertas expectativas que los clientes quieren repetir o superar.

+ Publicidad: La exposiciébn en cuadernillos promocionales, publicidad en

Internet, television y otras areas crea lo que la gente encuentra en su mente.

* Necesidades personales: variardn segun sus circunstancias personales y el
uso previsto del Servicio. Para ello cada tipo de cliente elige su producto que

se adapta a su necesidad.
Cabe indicar que existen otros niveles de perspectivas, siendo las siguientes:
2.2.3 Gestion de servicio.

Un acto o caracteristica que es inherentemente intangible y no crea un
derecho de propiedad que una parte pueda proporcionar a otra. Su elaboracion
puede estar relacionada o no con el producto” Kotler (1998).

Segun Karl Albrech, el servicio es: "Una serie de diligencias, acciones o
eventos discretos o series de acciones de periodo y lugar definidos, realizadas

utilizando medios humanos y materiales y disponibles para clientes individuales
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o colectivos, segun el proceso." “Tramites y acciones que tienen importe
econémico y por tanto aportan satisfaccion y beneficios, como elemento

diferenciador” Vargas & Aldana de la Vega (2008).

La gestion es el proceso de establecer objetivos, gestionar proyectos,
evaluar recursos y aplicar las habilidades propias para resolver eficazmente

problemas técnicos y financieros para quienes los necesitan.

2.1.2. Gestion Publica.

Una profesion enfocada en la gestion adecuada y eficaz de los recursos
administrativos para logra la satisfaccién y necesidades del ciudadano, promover

el progreso del pais.
2.1.2.1. La importancia de planificar estratégicas en la administracién publica.

El Centro Nacional de Planificacion Estratégica (CEPLAN) como
institucién profesional y técnica que desempefia funciones rectoras y
coordinadoras, lidera la participacion, la transparencia y la coordinacion y

coopera para optimizar la calidad de vida en los usuarios y por ende la localidad.

Mediante la vision compartida del futuro del pais, realiza andlisis
prospectivos y amplios, donde se realizan mejoras continuas segun la situacion,

centrandose en el bienestar de la poblacion.

Para Anderson (2018), manifiesta que el Centro Nacional de Planificacion
Estratégica es responsable de ofrecer lineamientos necesarios en la
coordinacion de politica nacional, la planificacion estratégica y la planificacion

operativa en los tres niveles de gestién departamental y en el nivel regional.
1.3.6. Calidad de servicio determinada por la SGP.

La SIP es el organismo de supervision técnica a nivel nacional y es responsable
de la implementacion del PNMGP, lider y responsable de la modernizacion del
sistema (articulo 5A del Decreto N° 1446). La SGP es responsable de una
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variedad de temas que incluyen el servicio y la calidad al ciudadano. Para lo cual

se ilustra con una muestra de la estructura de la unidad organizativa.
Fuente: ROF del PCM y sus modificatorias.

La SSCS es comprometido de realizar estandares para el servicio de
calidad en la atencion y para ello establecer planes y estandares para mejorar la
calidad del servicio y ofrecer a los ciudadanos peruanos que deben ser parte de
(ROF de

la PCM). Por lo tanto, todas las empresas, incluido SANIPES, que fue

objeto de esta investigacion, por lo que son obligatorias a efectuar sin excepcion.

2.2.4 Alojamiento.

En el caso del Perq, "toda persona que apoye la medida como reconocido
de derechos tanto de intereses legitimos individuales o colectivos" sera
considerada sujeta a sanciones administrativas, y la decision estara sujeta a
sanciones administrativas, incluso si los procedimientos administrativos no han
aun no se ha llevado a cabo. hecho. comenzd. También se aplicaran sanciones
administrativas a los individuos que cuyos derechos e intereses legitimados se
vean afectados por la ley; seran aceptados segun previsto en el (Articulo 62 TUO
LEPAG). Usando esta conceptualizacion, el administrador tendra sustento en el
contexto factico de este estudio, donde dicho funcionario publico podra evalla la
calidad de servicios prestados por la entidad SANIPES con base en las
solicitudes procesadas como parte del proceso administrativo. Puedo confirmar

eso. Ponerse en cuclillas. Escrito por SANIPES.
2.2.5. Factores impulsores que afectan la satisfaccion humana.

Estas son caracteristicas mensurables en el proceso de prestacion de
servicios. También tienen un impacto directo en el grado en que se satisfacen
las perspectivas, pretensiones y necesidades de los usuarios o clientes. (GP de
Singapur 2021).
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Tiempo de implementacion.

Es el tiempo transcurrido para utilizar los servicios facilitados por las
instituciones publicas. Este tiempo se computa entre el tiempo que el publico
espera por las diversas formas de atencion y el tiempo que recibe los resultados
administrativos. También se tiene en cuenta el tiempo que tuvo para contactar
con la entidad. Tenga en cuenta que es importante realizar el servicio dentro de

los plazos estipulados.
Registro de gestién/entrega.
Confianza.

Este motor hace referencia a la legalidad con que los dispositivos profesen
asociarse a las personas. Al igual momento, este factor logra verse presumido si
surgen circunstancias o condiciones que cambien los resultados de la gestion

del servicio. Satisfacer.
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2.2.4. Sistema de monitoreo.
2.2.4.1 Ley béasica sobre la modernizacion de la administracion estatal.

Con fecha 30 de marzo de 2002 se dict6 la Ley N° 27658 (Ley Marco de
Modernizacion Administrativa del Estado), que determiné la modernizacién de la
administracion publica del Pert con el objetivo de que el nuevo gobierno sirva a
la nacion y a la humanidad. aqui estamos. Sé una buena persona y obtén
resultados. Segun el articulo 4 de la citada ley, la base de la modernizacion del
Estado es la dotacion de funcionarios publicos -calificados y canales
descentralizados, transparentes y eficaces para la participacion publica en la
administracion del Estado. Un pais que sirve a sus ciudadanos. Remuneracién

justa y econémicamente equilibrada.

2.2.4.2. Politica estatal para la modernizacion de la administracion estatal en
2021.

Mediante la “Politica Nacional para la Modernizacion de la Administracion
Publica del afio 2021” es considerado el primordial lineamiento para la
innovacion de la administracion publica del Peru. Para ello se desarrollar mision,
vision, principios y también lineamientos para que el sector publico pueda
continuar cumpliendo efectivamente con su deber de servir a las poblaciones y
en via de desarrollar el pais. Para ello se cimenta en el plan piloto de gestién por
resultado al servicio de la ciudadania, para ello se han desarrollado cinco pilares,
también tres ejes transversales y el procedimiento de gestidon de la innovaciéon
(PCM - Peru, 2020).

El quinto pilar es la busqueda, la valoracion y la gestion de cambio.
Mediante el procedimiento incesante de recoleccion y andlisis de datos
delineado para indagar y monitorear indicadores de entrada, en proceso y salida,
para luego evaluar los resultados y el impacto de las actividades de los
programas. dicho propésito desarrollara a una organizacion para mejorar 0

asegurar la entrega y salida del bien o servicio en la sociedad.
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2.2.4.3. Instituciones del Estado introducen la norma técnica de gestion de
procesos SGP-PCM (2018).

Fue creado para ofrecer disposicion habilidad para la implementacion del
control de procesos en las organizaciones publicas. Incluye el método de su

aplicacion y se divide en tres pasos:
1) definir el proceso.
i) seguimiento, medicién y analisis de procesos.

iii) mejora de procesos. Establece un procedimiento ordenado apoyado en
equipos sugeridos para facilitar su uso en las instituciones publicas y servir
tomando como base en esta actividad investigadora.

2.2.4.4. Norma técnica para la consideracion de remuneraciones de unidades
estructurales y sociedades de la direccion estatal, mediante regla técnica N° 001-
2021-PCM-SGP.
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CAPITULO IllI: Desarrollo de actividades programadas

3.1. Tipo y nivel de educacion.

3.1.1. Investigacion.

El tipo de estudio utilizado en esta tesis se utiliza los conocimientos

adquiridos para tratar de dar soluciones a los problemas identificados.

Segun Murillo (2008), mediante la indagacion se precisa como la
“‘investigacion practicada de forma empirica” que tiene como objetivo usar o
aplicar las sapiencias adquiridos y se caracteriza por la adquisicion de
conocimientos adicionales luego de la implementacion de la practica. Seguro.
Sistematizar. Basado en investigaciones. Utilizar el conocimiento y los resultados
del estudio se pudo comprender la situacién de forma precisa, organizada y

sistemética. Citado en (Vargas, 2009).

3.1.2. Nivel de investigacion.

El nivel de estudio sera descriptivo correlacional, ya que la intencion de
esta investigacion es describir con precision la administracién publica y la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL-3 en el formato propuesto.

Para Cazau (2006), precisa que la exploracion correlacional tiene como
intencion de “medir la calidad de la asociacion que puede existir entre dos 0 mas
conceptos o variables dentro de un mismo tema”. Especificamente, buscamos
determinar si existen correlaciones y qué correlaciones. Con esto podemos
determinar de qué tipo es y qué tan fuerte o fuerte es la correlacién entre la
satisfaccion del usuario o administrado en la correlacion con la calidad del

servicio.
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3.2. Métodos y disefio de investigacion.
3.2.1. Metodologia de investigacion.

El método utilizado es el método deductivo hipotético. Dado que el
proceso comienza con una hipétesis, es posible sacar conclusiones que

rechacen o refuten la hipotesis.

Por tanto, se utiliza un método para pasar de un contexto general a un
contexto especifico, asi como Rodriguez y Pérez (2007) sostienen que a través
de la suposicidbn pasamos de un conocimiento general a un discernimiento
menos general. La divulgacion es el lugar de destierro para formar deducciones
psicoldgicas y lograr sucesos con terminaciones logicas para casos especificos.
Consiste en recursos o caracteristicas concretas basadas en generalidades,

principios, procedimientos o esclarecimientos.
3.2.2 Disefio de aprendizaje.

El estudio o disefio. No experimental, transversal es adecuadamente descriptivo.
Como el presente estudio no experimental, ya que se lleva a cambio sin
maniobra deliberada de variables, este estudio se limita a observaciones de las
diligencias planificadas para un analisis posterior de la UGEL-3. Segun
Hernandez et al. (2010, p. 149) se trata de investigaciones realizadas sin
manipular deliberadamente variables y simplemente observando y analizando

fendbmenos que ocurren en situaciones naturales.

También Carrillo (2015), mediante la muestra logra definirse como usa en
la poblacién seleccionada, para lograr el estudio propuesto en sus caracteristicas
o condiciones (p. 8).

Segun Hernandez y otros (2010, p.175). Este es el subconjunto de elementos
gue conciernen al conjunto preciso por la caracteristica y se llama poblacion. En
esta tesis el volumen de la muestra fue equivalente a 147 gerentes y

administradores y se determiné aplicando la siguiente formula:

La muestra estuvo compuesta por 147 personas, entre directores de centros

educativos, personal administrativo, personal de servicios, administradores de
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atenciéon y administradores que participaron o participaron frecuentemente en la
UGEL-05 .

Muestreo.

Para ello Hernandez et al. (2010) manifiesta que una parte de los
compendios que incumben del conjunto determinado considerando la
caracteristica de la poblacion p.175. (2010). En este estudio se identific6 como
unidad de analisis una muestra representativa, considerando a los directivos y
gerentes de la UGEL-05quienes brindaron la informacién necesaria. prueba de
probabilidad.

3.3. Métodos actuales de la educacion

También Carrasco (2006, p. 241) afirmo en su estudio, que con muestra
se identifica y prefiere quitando un namero proporcional de la poblacion sera
igual a la poblacion dividida, considerando la muestra. Segun Hernandez et al.
(2010, p. 76) todos los miembros de la poblacion tienen las mismas posibilidades
de ser seleccionados, lo que se logra definiendo las peculiaridades de la
poblacibn y el volumen de la muestra y seleccionando aleatoria o

mecanicamente la unidad de andlisis.

En esta investigacion se realiz6 un muestreo probabilistico con base en
las caracteristicas de la poblacion. Del cual se considerd a 147 administradores

y usuarios de la UGEL-05 que tienen iguales posibilidades de ser seleccionados.
3.4. Métodos y herramientas de recopilacién de datos.
3.4.1. Métodos.

Segun Arias (2006), los métodos de recoleccién de datos se definen como
procedimientos y métodos especificos para la elaboracién de informacién el
grupo de investigacion. Sin embargo, la herramienta de base de datos es el
instrumento de recurso, dispositivo que se utiliza para almacenar informacion.
Citado por Contreras & Roa (2015).

El método utilizado en este estudio fue la entrevista, ya que el objetivo fue

obtener informacioén a través de afirmaciones con alternativas.
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Segun Alvarez (2001), a través de la investigacion aplicada se obtiene
pesquisa al conjunto de personas coherentes con la dificultad de investigacion,
para luego, mediante examenes cuantitativos o cualitativos, extraer
terminaciones que sean consistentes con los datos recogidos. Generado. Citado
en (Contreras & Roa, 2015).

3.4.2 Instrumentos musicales.

Cabe indicar que el instrumento esgrimido en esta investigacion es el
cuestionario, que fue aprobado en la escala Likert disefiado para medir la gestion

publica proporcionado por la UGEL-05y su impacto en la satisfaccion ciudadana.

Segun Contreras & Roa (2015), un nivel de calificacién es un instrumento
de medicién o cogida de datos, una escala que mide cualidades y se utiliza
cuando se formulan compuestas interrogaciones utilizando las mismas opciones
de respuesta. Las personas tienen que elegir categorias de respuesta que
reflejen su opinién entre declaraciones o elementos de calificacion que requieren
las reacciones de las personas (positivas 0 negativas, positivas 0 negativas).

Indicadores de calidad del servicio.

Un cuestionario para medir variables de calidad del servicio. Consta de 5
escalas con un total de hasta 20 items, cada uno compuesto por 5 opciones
segun la dimension que se esté investigando. Sefior. Richter respondié: nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. La encuesta tardara
aproximadamente entre 15 y 20 minutos en completarse. Cuadro técnico de

variables de calidad del servicio.
Titulo: Cuestionario para medir la calidad del servicio.

Autor: Modelo SERVQUAL adaptado por tesistas. Finalidad: evaluar la calidad

del servicio.
Estilo de gestion: individual, colectivo.
Duracion: alrededor de 15 a 20 minutos.

Nivel de medicién: escala multinivel.
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Estructura: El cuestionario constaba de 18 preguntas. En nuestra encuesta

utilizaremos la siguiente escala:
3 = EM: Muy Satisfecho.

2 =Y: Satisfecho.

1 = Yo: No satisfecho.

Nivel de calidad del servicio:
Pobreza (13-22)

Deficiente (23-30)

Alta eficiencia (31-39).

pruebas de satisfaccion.

Con ello Hernandez et al. (2010) precisa la eficacia con la cual se mide
verdaderamente una variable (p. 11). Por lo se logra concebir que el instrumento
de calculo da la validez del contenido, y certifica que cada variable o medida

debe reflejar el constructo que se procura medir.

Cabe precisar para este estudio hemos optado por tres expertos que
evaluaron, dos herramientas de medicion basadas en la calidad y satisfaccion
del servicio y determinaron la validez de los instrumentos utilizando el método de

calificacion de expertos utilizado en la recopilacion de datos.

Segun Hernandez et al. Nos indica que hay confiabilidad y viabilidad de
los instrumentos de comprobacion: (2010, p. 200), la medida en que la diligencia
reiterada o idéntico al sujeto u objeto que cause los mismos efectos. Para ello
cabe indicar que la confidencialidad del instrumento de este estudio se determind

mediante el método de firmeza interna utilizando el coeficiente alfa de Cronbach.

Para Hernandez et al. (2010, pag.14) 201), por lo que la confidencialidad implica

el grado en que la herramienta causa resultados consistentes y consistentes.
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La confiabilidad del instrumento en este estudio se determind mediante el
valor del coeficiente alfa de Cronbach, que obtuvo de la mesura con firmeza
interna mas esgrimida para valorar la confiabilidad. El indice se calcula después
de un ensayo piloto. Para establecer el alfa de Cronbach, para lo cual se utilizé

un pretest compuesto por dos cuestionarios.

Los aspectos moralistas respetados en este estudio incluyen la necesidad
de satisfacer a los usuarios o administradores envueltos en la recopilacion de

informacion. Se consideran los primordiales aspectos éticos:

1. Respetar la informacion proporcionada por el administrador o administrador

investigado a fin de evitar dafios o pérdidas emergentes.

2. Respetamos y mantenemos la confiabilidad de la informacion proporcionada

por la UGEL-3 y la utilizamos Unicamente para actividades de investigacion.
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CAPITULO IV: Resultados Obtenidos

En este apartado se desdobla el analisis realizado a los datos informacion
obtenida producto del proceso de recoleccion de informacion y luego de haber
codificado en relacion con los objetivos esbozados del cual se establecen los
siguientes:

Considerando el propésito general del presente estudio, la determinacion
de calidad del servicio en relacion con la satisfaccion de los usuarios en la
administracion segun la UGEL-05- 2023, se puede demostrar en las Figuras 1y
5, las cuales se muestran cualitativamente, considerando que conocen los
estandares de calidad funcional, pero se niegan a atender a los usuarios y no
consideran las expectativas del usuario debe estar satisfecho por el servicio
percibido, por lo tanto dicho servicio se evallGa en relacién con la satisfaccion del
usuario. Donde la administracion como es la UGEL-05 deberia dar una
satisfaccion al usuario para ello se necesita brindar un buen servicio de calidad.

Estos resultados son confirmados por Rivera (2019) en su articulo
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las empresas GREENANDES
en Ecuador”, por lo que plantea medir la calidad del servicio utilizando el método
tedrico SERVQUAL para comprender la satisfaccion del cliente utilizando una
muestra. de 180 personas, utilizando métodos cualitativos, tuvo un alcance

descriptivo y el disefio es no experimental transversal.

El logro del éxito revela las percepciones y expectativas de 22
cuestionarios, expresadas en porcentaje. Este trabajo muestra que el servicio de
calidad esta estrechamente relacionado a fin de que el cliente este satisfecho,
que concluye para asegurar la satisfaccion continua y lograr beneficios
sostenibles se deben priorizar tres cosas: i) atencion, ii) calidad y iii) cultura de

servicio.

Por otro lado, Sanchez (2018) en su trabajo titulado “Estrategias de
Calidad de Servicio para Mejorar la Satisfaccion del Cliente en la Estacién
Deportiva Vitoria Grifo de Chiclayola — 2018”; para ello, primero es necesario
diagnosticar la situacion del cliente sobre el nivel satisfaccion, habilidades a

desarrollar, conocimientos, capacitacién, labor en equipo, valoracién del
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desempeiio y premios a la excelencia; utilizar estos elementos para lograr
buenos resultados en términos de satisfaccion del administrador.

En este sentido, con base en lo anterior y analizando estos resultados,
confirmamos que, como sugiere Parasuraman (2013), una mejor estructura
determina los problemas de calidad del servicio. Confirmaron que la calidad del
servicio es clave para lograr el alto nivel de satisfaccion del equilibrar o mejorar
la vision que tiene el usuario del servicio.

La afinidad del segundo objetivo especifico sobre demarcar la
accesibilidad en relacién a la calidad funcional del servidor en la gestion
administrativa de la UGEL-05 ; los resultados demostrados en los graficos 2y 7,
estan en proceso debido a que al no lograr el grado de fiabilidad del servidor en
cuanto a la gestiéon funcionaria por parte de la institucion. Resultado que al ser
comprobados por Ulloa (2019), en su sensatez de “Calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Guadalupito, La
Libertad, 2019”; se realiza el analisis en relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los usuarios; obteniendo como resultado los componentes del
servicio de la calidad, como accesibilidad que sustentan en la satisfaccion del
usuario; Consecuentemente, es necesario y priorizar y aplicar los mecanismos
gue mejoren la calidad del servicio.

En tal sentido, lo expuesto en los parrafos anteriores y considerando los
andlisis realizados y de acuerdo a los resultados, confirmamos que también
existen tres niveles de expectativas, que determinan la carencia por parte de la
entidad siendo las siguientes: perspectivas que describe los sucesos a fin de
realizar las mejoras circunstanciales, satisfaciendo y superando todas las
necesidades, tanto las expectativas y deseos de cualquier tipo de cliente.
Representa los parametros de excelencia; luego expectativas: Representa lo que
los clientes creen que deberian esperar del servicio. Lo que deberia ser suele
estar a un nivel superior al que los clientes realmente esperan y las expectativas
esperadas, siendo el nivel de desempefio esperado por los clientes con base en
la informacion disponible sobre el producto, representa el nivel basico de
expectaciones y es tipicamente utilizado por los clientes para evaluar el producto
(KOENES, 1998).
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Conclusiones

Primera, en el presente estudio se determind que el servicio de calidad en
relacion para satisfacer al usuario, la misma que debe ser gestionado en la
UGEL-05 ; se encuentran en proceso, dado a que conocen las normas de calidad
funcional, pero se retdsan en satisfacer al usuario, a fin de tomar en consideracion
las expectativas que requiere el usuario para sentirse satisfecho del servicio
recibido, acto que se necesita mayor impacto en la gestiéon administrativa para el
resultado de calidad en servicio mas optimo, por parte de la entidad en beneficio

de los usuarios.

Por lo tanto, es pertinente priorizar tres cosas esenciales para asegurar la
satisfaccion constante con beneficios sostenidos de los usuarios por parte de los
servidores mediante una buena gestion administrativa: i) atencion, ii) calidad y

iif) cultura de servicio.

Segundo, en nuestra investigacion se generd a establecer la habilidades de
respuesta a los interrogantes de contradiccion en relacion a la calidad funcional
del servidor en la entidad la UGEL-05 ; dichos resultado se corrobora con los
actos de calidad funcional del servidor se encuentran en proceso, dado a que no
se logro con la satisfaccion al usuario en la gestion administrativa por parte de la
UGEL-05 ; por falta de compromiso, habilidades, conocimientos, capacitacion,
respecto al trabajo en equipo; para ello se recomienda evaluacion del
desemperio luego promover premios a la excelencia a los buenos resultados con
respecto a la satisfaccion de los usuarios o administrados; de otro lado equilibrar
0 avanzar los horizontes de gestion administrativa en beneficié del usuario, en

relacion a los servicios que brinda la entidad.

Tercero, en este trabajo se generd una metodologia de aplicacion de las distintas
funciones de los servidores de la entidad con el objetivo de innovacion
relacionados, a fin demarcar la accesibilidad en relacion a la calidad funcional
del servidor en la gestion administrativa de la UGEL-05 ; que mediante la
accesibilidad se analiza el servicio de calidad, la cual debe satisfacer a los

usuarios; de otro lado obtener un resultado optimo en los componentes del
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servicio de calidad que son accesible para satisfacer al usuario; Por lo tanto, es

necesario y prioritario aplicar mecanismos que mejoren la calidad del servicio.

Para ello es tener en consideracion lo referido anteriormente, donde los
administrados o usuarios tengan facil acceso a servicios en diferentes tipos de
atencién al publico. Hay varios aspectos a considerar cuando se trata de
atencion, entre la accesibilidad del lugar de prestaciéon del servicio, la
infraestructura (incluyendo fisica, técnica y virtual) y horarios accesibles que
permitan la libertad de elegir entre un horario y otros. cémo realizar solicitudes y

recibir servicios.

Finalmente, mediante los parametros de excelencia; como las expectativas del
usuario creen que deberian esperar del servicio. Lo que deberia ser suele estar
a un nivel superior al que los usuarios realmente esperan y las expectativas
esperadas, siendo el nivel de desempefio esperado por los usuarios con base
en la informacion disponible sobre el servicio, representa un nivel basico de
expectativas que es tipicamente utilizado por los usuarios, para evaluar el

servicio percibido por la entidad.
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Recomendaciones

Implementar medidas innovacion en gestion administrativas por parte de la
entidad, a fin de lograr la satisfacer al usuario, dando calidad de servicio, que
sea mas optimo; para priorizar o asegurar los beneficios sostenibles que se
puede obtener mediante la gestion administrativa como: i) atencion, ii) calidad y

iii) cultura de servicio.

Promover mayor capacitacion a los funcionarios servidores publicos o
administradores de la entidad, a fin de brindar calidad de respuesta a los
usuarios; para lograr dicha satisfaccion obtener el compromiso, habilidades,
conocimientos, capacitacion, realizar labores en equipo; promover premio a la
excelencia y evaluacion del desempefio constante; estos elementos se aplican
para conseguir mayor efectos con respecto a la satisfaccion de los usuarios o
administrados; para ello se debe equilibrar o avanzar los horizontes de gestion

administrativa que el usuario tiene respecto a los servicios que brinda la entidad.

Fomentar la seguridad de resultado de acuerdo a lo solicitado tomando en
consideracion la gestion administrativa segun las expectativas del usuario; para
ello elevar la capacidad de respuesta de los servidores o administradores, a fin
que el usuario tenga el servicio de calidad. Lo que deberia estar a un nivel
superior al que los usuarios realmente esperan y las expectativas esperadas,
siendo el nivel de desempefio esperado por los usuarios con base a la
informacion disponible sobre el servicio, lo que representa el nivel basico de
expectativas y es tipicamente utilizado por los usuarios. Por lo tanto, se requiere

evaluar el servicio prestado por la entidad a los usuarios.
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