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INTRODUCCIÓN 

 A través de este estudio hemos investigado cómo la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios de la UGEL-03, periodo 2023 está directamente 

relacionada con la administración, que siempre ha sido una debilidad del gobierno 

Estatal, por lo tanto, existe la necesidad de brindar servicios de calidad en esta 

unidad. Brindar protección a los usuarios o ciudadanos. Para ello cabe señalar 

que cualquier autoridad pública debe satisfacer la voluntad de sus usuarios, 

considerando que los usuarios o administradores son la razón de ser o la razón 

de existencia de esta institución UGEL-3 y por lo tanto se verifica, que las 

preferencias de los usuarios son consistentes dado a que ¿Existen diferencias 

entre las percepciones de los usuarios sobre el servicio? Parasuraman Zetham y 

Barry (1993). 

 Para ello, la estructura es el siguiente: Capítulo I, planificación del trabajo de 

suficiencia profesional, mediante la planificación del trabajo se mejoraría los 

servicios de la UGEL-03 de la misma manera, la calidad de los servicios 

relacionados con la gestión que debe ajustarse al presupuesto y deseos del 

usuario o esforzarse; para lograr la satisfacción con la eficiencia del servicio. 

 Por otro lado, Capítulo II Marco teórico, existe la necesidad de renovar la 

innovación en temas como la predicción de defectos y los marcos de servicio de 

calidad, así como el control, la predicción y la mejora continua de los elementos 

de calidad, para que el usuario obtenga una satisfacción, según las exigencias y 

percepciones muy altas de los servicios prestados. 

 Asimismo, en el Capítulo III, "Desarrollo de las actividades de planificación", 

se deberán tener en cuenta los siguientes factores para lograr estos objetivos: i) 

Especificar los medios y métodos para registrar las necesidades y perspectivas. 

Esto incluye cosas como informes de quejas. ii) procesar y organizar la 

información. iii) Garantizar que la investigación sea coherente y esté basada en 

evidencia; iv) Divida los resultados que tenga un impacto directo en la 

satisfacción, opiniones, deseos y necesidades del usuario o cliente. (Gran Premio 

de Singapur 2021). 
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             También, en el Capítulo IV, los resultados alcanzados en base a la 

satisfacción de los usuarios en la administración de la UGEL-03 en el año 2023. 

Darse cuenta de que la calidad del servicio está estrechamente relacionada con la 

satisfacción del cliente. Para lograr beneficios sostenibles se deben priorizar tres 

cosas; i) atención ii) calidad y iii) cultura de servicio, como también realizar 

mejoras ambientales que satisfagan y superen todas las necesidades, 

expectativas y preferencias de los usuarios. 

 Es concluyente, promover y gestionar la accesibilidad de los usuarios en la 

gestión administrativa y fortalecer la innovación administrativa para lograr la 

calidad funcional de los servidores, donde se debe dar prioridad a los 

mecanismos de mejora de la calidad del servicio. 

 Finalmente promover y generar la accesibilidad en los usuarios en las 

gestiones administrativas, para ello fortalecer las innovaciones de gestión 

administrativa a fin de lograr la calidad funcional del servidor, para ello es 

necesario y prioritario aplicar mecanismos que mejoren el servicio de calidad. 
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CAPITULO I. 

Planificación del trabajo de suficiencia profesional 

1.1. Título y descripción del trabajo 

 Título del trabajo 

 Dado a la problemática en gestión administrativa previsto en la UGEL-03 la 

cual vamos a bordar en el presente estudio profesional, hemos designado 

“Servicio de calidad y satisfacción del usuario según la gestión administrativa de 

la UGEL-03, periodo 2023” 

 Descripción del trabajo 

 En este estudio sobre el servicio de calidad en la administración pública, los 

usuarios sintieron un alto nivel de insatisfacción por la falta de disponibilidad de 

personal calificado para realizar esta función, debido dicho personal no reúne los 

requisitos básicos para el deber de cuidado de calidad. Para ello se debe tener en 

consideración que toda institución pública debe satisfacer los deseos de sus 

usuarios, teniendo en cuenta que el usuario o administrador es el sentido o razón 

de existencia de esta institución 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 satisfacción del usuario o administrado es un término con un 

valor cultural que está sujeto a cambios y a las diferentes reacciones del usuario 

en relación con el servidor de la entidad como la atención que recibe. Ribeiro 

(2003). 

 Para ello, se cuestiona sobre el estudio de propuesta sobre normatividad 

técnica, que se da en la tramitación de reclamos de unidades estructurales y  
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empresas particulares en la Administración del Estado, considerando la “Norma 

Técnica N° 001-2021-PCM-SGP”. La cual conforma reservas técnicas para la 

ejecución previsto en el libro de reclamaciones de unidades Estatales e 

instituciones de la administración Estatal. 

 En términos de literatura internacional, en relación a la Organización 

Internacional de Normalización (ISO), mediante la obediencia de las exigencias de 

la regla ISO 9000:2015 indica que el “Régimen de Gestión de Calidad” indica que 

la calidad de servicios o bienes que brinda la institución está relacionada. sobre la 

capacidad de la entidad para lograr la satisfacción del usuario y su impacto en los 

usuarios de la localidad (ISO, 2015, p. 2). Esto también se aplica a la necesidad 

de cualquier organización de perfeccionar la satisfacción mediante el seguimiento 

de las percepciones de clientes, usuarios en la satisfacción de sus expectativas y 

necesidades (p. 22). Para ello considerar la referencia de dos valoraciones, para 

determinar con éxito el servicio de gestión en calidad y se determine la 

satisfacción de los servidores que se gestiona, como es nuestro caso.  

 A nivel nacional, es importante mencionar que la Presidencia del Consejo de 

Ministros (en adelante: SIP); del mismo modo, mediante su secretaría de asuntos 

administrativos del Estado (en adelante: PPM), que lidera la modernización del 

sistema de administración, publicó el Manual para Mejorar la atención de los 

ciudadanos, el manual facilita la adquisición de providencias que afectan en la 

satisfacción del usuario o administrador, y para ello establecer estándares que 

garantizan la suficiente consideración hacia los usuarios y cómo se proporcionan 

los bienes y servicios de manera razonable, teniendo en cuenta las reglas de 

cada agencia individual del Texto Único de Procedimientos Administrativos 

(TUPA); Cabe señalar también que el manual ya no era necesario en 2019, sino 

que era voluntario con fines orientativos.  

 Considerando esta situación, con este trabajo pretendemos explicar cómo la 

calidad del servicio prestado por la entidad pública en 2023; todo ello incide en la 

satisfacción de los usuarios o administrados quienes necesitan los servicios de la 

UGEL-03; de igual manera, ofrecemos explicar la actitud profesional, la 

información y el tiempo de entrega durante la atención en 2023, los resultados de  
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la prestación de servicio, cómo la disponibilidad y viable que inciden en la 

satisfacción de los administrados de la UGEL-3. 

1.2 Objetivo del trabajo  

 Mediante el presente estudio, pretendemos abordar que hay normas 

técnicas para los servicios públicos de calidad en gestión administrativa (en 

adelante, normas técnicas de calidad en 2019 y actualizadas en 2021), dichas 

normas son herramientas de gestión encaminada a mejorar los servicios públicos, 

así como garantizar una buena calidad del servicio y la subsistencia de la 

comunidad (SGP, 2021).  

 De la misma manera, las normas técnicas de gestión que recae en el 

servicio de calidad en el sector público donde es importante “la capacidad del 

Estado para satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos” (Norma 

Técnica N° 001-2019-PCM-SGP). En este sentido, esta norma técnica, que 

mejora las relaciones entre ciudadanos y el Estado proporcionando bienes y 

servicios de calidad, ha llamado la atención y estimulado diversas medidas en las 

últimas décadas, como la reducción de procedimientos administrativa y la 

optimización de procesos.  

 En términos de servicio de calidad en relación con la gestión, se describe al 

nivel en que se cumplen los presupuestos y expectativas del cliente para lograr 

beneficios en el servicio. Por otro lado, cabe señalar que cada entidad cuenta con 

un PEI que define cuatro objetivos institucionales, el tercero de los cuales está 

relacionado con la innovación de gestión (p. 10). Estos objetivos se relacionan 

con el trabajo de investigación actual. Sin embargo, PEI en particular carece de 

medidas y métricas estratégicas para gestionar la calidad del servicio de la 

agencia hasta 2023. Por lo que nuestro objetivo de estudio será; determinar el 

servicio de calidad en relación con la satisfacción de usuario en la gestión 

administrativa de la UGEL-03, periodo 2023. 

  1.3 Justificación  

 Tiene un nivel teórico, este estudio pretende contribuir a la literatura sobre la 

calidad del servicio y su impacto en su satisfacción del usuario o administrado. De  
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otro lado, Deming (citado por Carlo y González), afirmó que el servicio de calidad, 

es predecible y económica; es decir, que está relacionada con las perspectivas 

del ciudadano.  

 También, Kottler (2003), Finalmente, nos indica que las satisfacciones 

brindadas al cliente o usuario como es el presente caso, es igual en cuanto al 

nivel de emoción, y se mide únicamente por sus expectativas y sus pensamientos 

sobre el resultado que recibe. Proviene de la analogía. Normas técnicas de 

calidad, se establecen que la calidad es "la habilidad del funcionario de satisfacer 

las expectativas y las necesidades del público" (apartado 5.1). En resumen, es 

claro que este estudio se realizó en el marco de la Reforma en la Gestión Pública 

(en adelante: PNMGP), la cual influyó en el tránsito de un enfoque basado en la 

entrega en opinión de la sociedad peruana. 

 A nivel práctico, este documento brindará recomendaciones para la 

respuesta de los interrogantes identificados en beneficio de la población, 

especialmente los gestionados por la UGEL-03. En última instancia, este 

resultado está en consonancia con el objetivo general de la PCM, que es reformar 

la modernización de la administración pública e influir eficazmente en el bienestar 

administrativo.  

 A nivel comunitario, este estudio demostrará los beneficios que trae, 

particularmente a los administradores que implementaron procedimientos 

anteriores a la UGEL-03, lo que también fortalecerá los derechos de codecisión 

de los administradores a través del uso frecuente de las cartas de queja aquí 

presentadas. También participarán en entrevistas o encuestas, que son métodos 

confiables para recopilar información sobre sus expectativas, necesidades y 

deseos. Asimismo, se hará énfasis en las medidas y/o mecanismos 

implementados para mejorar el liderazgo de los funcionarios de la UGEL-03. 

1.4 Importancia.  

 La gestión del servicio de calidad, se requiere que el lugar de innovación en 

gestión como especialización técnica que brinda el administrador, con la finalidad 

que el usuario o administrado sientan satisfecho por la atención en la entidad 

UGEL-03.  
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            El comportamiento debe basarse en la gestión, donde la gestión tiene una 

relación con la calidad del servicio que se convierte en un área de atención al 

usuario o administrado que debe satisfacer con la especialización en la gestión. 

Una implementación exitosa de gestión de servicio de calidad que es requerido 

con la experiencia de expertos en gestión del servicio de la calidad. Los 

especialistas están capacitados en el desarrollo de estándares de trabajo y 

planificación de procesos, así como el análisis y control de los servicios prestados 

a los usuarios de las unidades estructurales de la UGEL-03 en relación con la 

calidad del servicio. 
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CAPITULO II. 

Marco teórico 

 

2.1 Servicio de calidad. 

 Desde principios del siglo XX, dada las innovaciones en los temas de 

predicción de defectos y marcos del servicio de calidad, como también el control, 

la proyección y el perfeccionamiento continuo de los elementos de calidad, se han 

acelerado con el flujo de nuevas actividades. Industria de confidencialidad, 

pruebas de instrucciones probabilísticos, donde se obtenía cero vicios, con la 

auditoría de costos de calidad, para lo cual se ha adquirido la metodología 

Taguchi, acreditado con la certificación de proveedores, aseguramiento con ello la 

calidad, benchmarking competitivo, gestión de calidad total, etc. Chua, Greena y 

Defeo (2007), p. 9. 

 También es importante señalar que, en el período de 1950, posteriormente 

de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos enfoques trascendentes de la 

calidad. Uno de ellos se llamaba Japan Quality Progress. Luego ante la guerra 

proviene el segundo efecto que es la calidad que se consideraba como 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 dirección está comprometida con la implementación del cambio. 

-  Los empleados de todos los puestos y niveles están capacitados sobre 

pautas de calidad. Del cual da inició el plan de perfeccionamiento de 

calidad como parte de la habilidad de desarrollo continuo. 
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        De otro lado considerando la importancia de la calidad de un artículo en la 

que persigue del consumidor. Esta tendencia combina varias pautas: protección 

del medio ambiente, requisitos de satisfacción del producto, riesgos comerciales 

asociados a los productos ofrecidos y su calidad, en particular (Chua, Gryna y 

Defeo, (2007), p. 10). 

 Estas dos posiciones trascendentes, combinadas con otras posiciones que 

han surgido a lo largo de los años, han creado un entorno cambiante para muchas 

organizaciones en términos de referirse a situaciones de negociación basadas 

principalmente en parámetros de calidad. 

 Asimismo, el servicio de calidad es una concepción amplia implementado a 

través de varias definiciones y tiene un significado complejo en términos de 

conceptualización. Además, se necesita investigación sobre el progreso en el 

progreso de los diversos elementos de mandato de calidad en pacto con la 

situación 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. 

 El servicio. 

Muchas empresas compiten en niveles de servicio. Es difícil encontrar un sector 

donde los servicios no complementen los productos ofrecidos. En el sector 

industrial los servicios se prestan como parte de un producto, Miguel (2022). 

Grönroos (1984, 2021) señala que incluso si una organización pertenece al 

llamado sector de servicios o sector industrial, es necesario conferenciar de 

gestión de servicios o del elemento de servicio en las transacciones. Miguel 

(2021) señala que estamos entrando en una era donde los elementos de servicio 

son importantes para todo tipo de negocios y son aún más importantes cuando se 

trata del servicio de calidad. 

Existen claras diferencias entre la elaboración de productos y el servicio de 

prestación, que claramente afectan los enfoques de gestión de la calidad, 

Albacete (2020). Luego Según Kotler et (2020), nos indica que el producto es 

"cualquier cosa ofrecida al mercado para interés, compra, uso o gasto que 

satisfaga la pretensión o necesidad; que contiene servicios, cosas físicas, zonas,  
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personas, entidades e ideas". El escritor que demuestra tres métodos de 

codificación de mercancías. 

• Bienes de dispendio transitorios: siendo servicios que se realicen siempre 

durante un corto período de tiempo para varios fines. 

• Bienes de consumo duraderos: productos duraderos y reutilizables.  

• Servicios: Venta de actividades, descuentos y entretenimiento. Los 

servicios son de naturaleza intangible y la propiedad no es acumulativa. 

Características del servicio. 

Para ello se logró asemejar a ocho particularidades de los cuales se consideran 

parte del servicio, Conytecsg (2007), Serra (2002) siendo los siguientes: 

•  Intangible: los servicios de viaje no se pueden sentir, saborear, oír ni oler 

antes de su compra.  

•  Consumo in situ: Un cliente es una persona que visita una entidad del 

cual puede percibir un servicio y/o puede participar en una prestación. 

Esto significa que los servicios se brindan en el mismo lugar y se 

consumen al mismo tiempo. Los usuarios participan en el proceso de 

entrega. Esto significa que los servicios son evaluados detalladamente 

por los clientes.  

•  Inseparabilidad: Los servicios se diferencian de los bienes porque se 

producen y consumen simultáneamente. Los proveedores de servicios 

también forman parte de él. Dado que el comprador está presente durante 

el servicio, por lo que hay interacción directa entre el distribuidor y el 

comprador se convierte en un semblante importante de la valoración de 

calidad.  

•  Atributos destructivos rápidos: los servicios se proporcionan en ciertos 

días y tablas, por lo que no se pueden almacenar más tarde. 

•  Variabilidad: El desempeño de los empleados varía de un día a otro, lo 

que dificulta brindar un servicio estandarizado. Los servicios varían 

ampliamente porque dependen de quién los proporciona, cómo, cuándo y 
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dónde se brindan. Por lo tanto, el alcance de los servicios varía del 

distribuidor a otro y de un cliente a otro. 

•  Servicios personales: como el caso de los servicios de viaje son 

prestados por propia de la compañía y se determinan por el logro más alto 

de comunicación interpersonal.  

•  La propiedad no se transfiere. En la adquisición o con la prestación de 

servicio turismos dando lugar a la transmisión de propiedad. Sólo se 

cobran derechos de uso temporal según los términos acordados.  

La calidad. 

 Mediante el cual señala la “calidad” ha dado cabida a varias definiciones que 

pueden aplicarse a muchas cosas y situaciones muy diferentes e importantes. A 

continuación, se presentan definiciones de calidad proporcionadas por 

destacados teóricos. A partir del desarrollo de la concepción de calidad se logran 

instaurar cuatros enfoques básicos. Reeves (1994). 

• La calidad es la perfección, supremacía o excelencia de los productos. La 

calidad es una definición ideal de percepción subjetiva, ya que sería “lo 

mejor posible” variará según el profesional que realice el juicio de valor. 

Las características 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 relación entre su utilidad o 

satisfacción con el precio: proporciona la mejor calidad de muestra, pero 

está limitada por el derecho real de uso y el valor de liquidación del 

consumidor. 

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

aprobación con varios valores y tolerancias ideales de justificación. Estas 

especificaciones deben tener características inherentes que los clientes 

valoren. 

• La calidad cumple o supera las expectativas del cliente: las 

organizaciones necesitan definir estas expectativas para guiar sus 
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estrategias para la satisfacción del cliente. Por lo tanto, pueden ocurrir 

múltiples conectores intrínsecos. 

 En cuanto al concepto de los usuarios o clientes se valoran el servicio para 

conceptualizar como calidad, que se puede percibir como de sesiones físicos que 

se designan como dimensiones de calidad, la misma que se caracterizan por sus 

valores subjetivos que son apreciados en el servicio o bienestar, considerado 

también de sentirse satisfecho, Vargas & Aldana de la Vega, (2008). 

 

2.2 Satisfacción del usuario. 

 Según la RAE, Real académica española (2014), en ello defina la 

satisfacción como un motivo, ejercicio o representación de calmarse y reconocer 

completamente a una queja, sentimiento o motivo por el que el usuario está 

tratando de lograr una meta; como también se puede manifestar que es la 

consecuencia de un cotejo que de forma necesario que realizan entre las 

perspectivas previstas por el usuario puestos en la institución al finalizar el 

resultado requerido. 

 Para ello, Sánchez y Sánchez (2016), cumplimiento y efectividad relación a 

las perspectivas del usuario. Desde esta perspectiva, es necesario hacer 

seguimiento el discernimiento del cliente sobre su satisfacción con sus 

expectaciones y requisitos (ISO, 9000:2015). De manera similar, la satisfacción 

del usuario que está impulsada su desempeño económico ("Recursos de afiliados 

del cliente", s.f.). 

 De lo expuesto podemos obtener que la importancia de la percepción de las 

personas ha quedado demostrada una vez más con la satisfacción. Por lo tanto, 

las empresas necesitan evaluar y monitorear la complacencia del cliente para 

afirmar el cumplimiento de sus expectaciones y requisitos. También se deduce 

concluir que la complacencia del usuario está directamente con el éxito de una 

organización porque ayuda a mejorar la imagen de la organización. 

 También se puede deducir que la satisfacción es la consecuencia que el 

método pretende lograr, para lo cual depende tanto de los servicios prestados 
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como de los valores y representaciones por parte del usuario, teniendo en cuenta 

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

 Finalmente, la satisfacción generalmente se considera como una concepción 

más extensa, mientras que el servicio de calidad se centra concretamente en el 

espacio del servicio. 

 Satisfacción del administrado. 

 Para lograr a satisfacer al administrado en la institución, se da mediante la 

prestación de servicios es un desafío porque los consumidores tienen demandas 

y perspectivas muy exigentes sobre los servicios prestados, por lo que atraerlos y 

aún más retenerlos es un proceso difícil. Por lo que ayudará a su influencia 

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

 Consecuentemente los usuarios satisfechos promoverán la excelente calidad 

del servicio prestado mediante el "boca a boca" con reseñas y encargos, que es 

un principio de declaración que tiene un excelente grado de confiabilidad porque 

se basa en la experiencia del reseñador. Cuando los usuarios abandonan una 

organización insatisfechos, no sólo existe el riesgo de perder la organización, sino 

que la situación puede incluso empeorar al comunicar la insatisfacción a terceros, 

lo que resulta en la pérdida de un gran número de usuarios importantes. Así que 

escuche y acepte humildemente las opiniones, sugerencias, quejas y opiniones 

de los usuarios.  

La satisfacción. 

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

percibidos de un provecho con las perspectivas. 

 El Catálogo de Español, 23ª Edición, [Versión Online 23.3] precisa que la 

satisfacción como "la observancia de aspiración o de complacencia". Para Allardt, 

(1976), citado en Ossa (2005); existen factores que establecen la subordinación 

de la comodidad y la satisfacción, a saber, las posesiones materiales en relación 

a la autorrealización son lograda a través del aprendizaje y las habilidades.  

 Por tanto, se puede concebir la satisfacción estando directamente coherente 

con el cumplimiento de las expectaciones del individuo respecto del servicio 

recibido.   
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El administrado. 

En el presente caso, se consideran administrados a aquellos que defienden 

derechos e intereses legítimos individuales o colectivos, incluso si no tienen 

participación previa en asuntos administrativos, tienen intereses o derechos 

genuinos que logran resultados beneficiosos, por la providencia en adoptarse 

correctamente según lo previsto (Art. 62, TUO LEPAG). 

Según la definición de esta declaración, el administrador es responsable de 

evaluar del servicio de calidad percibido por SANIPES, luego de haber pasado por 

un procedimiento administrativo en el marco del TUPA de SANIPES. 

 

2.3 Procedimientos administrativos. 

Es la unión de actividades y procedimientos que se ejecutada por la autoridad 

estatal y que resultan en la expresión del funcionario que necesariamente afecta 

las obligaciones, intereses o derechos individuales de la entidad administrativa o 

que debe tener consecuencias jurídicas individuales (Artículo 29 del el Código 

Administrativo LEPAG). Ejemplos de procedimientos incluyen la emisión de 

licencias, permisos, concesiones y certificados.  

Servicios Prestados o Prestados Especialmente (S.P.E.). 

Estos servicios son proporcionados únicamente por agencias gubernamentales y 

no pueden ser proporcionados por otras agencias o intermediarios. También 

recogidos en S.P.E. TUPA, con base a las normativas establecidos en RSGP No. 

005-2018-PCM-SGP. 

Servicio de calidad determinada por la SGP. 

 

La SIP es el organismo de supervisión técnica a nivel nacional y es responsable 

de la implementación del PNMGP, líder y responsable de la modernización del 

sistema (artículo 5A del Decreto N° 1446). La SGP es responsable de una 

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. 
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La SSCS es comprometido de realizar estándares para el servicio de calidad en la 

atención y para ello establecer planes y estándares 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 

investigación, por lo que son obligatorias a efectuar sin excepción.  

 

Ilustración 1 Estructura de la SGP 

  

 

  

 

 

 

 

Fuente: ROF del PCM y sus modificatorias.  

De manera similar, el Reglamento de los Sistemas de Renovación, en su 

artículo 8, establece la calidad del suministro de bienes y servicios que está 

determinada por diversos ejercicios a lo largo del procedimiento, incluyendo las 

etapas de diseño, preparación o producción, y los insumos y enfoques de los 

servicios en el de fábrica. Se especifica que está configurado. Ventanas (Decreto 

Supremo N° 123-2018-PCM).  

 Servicios no exclusivos (S.N.E).  

Los determina el director de la agencia mediante decisión en la que se 

especifica el nombre, las exigencias y las tarifas. Determinándose de este modo 

los servicios que deberán publicarse de consentimiento con lo ordenado en el 
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artículo 60 de la Constitución Política del Perú y las disposiciones sobre lucha 

contra la competencia desleal (artículo 29 del TUO LEPAG).  

La SGP propone seis elementos a través de la MGCS que van más allá de los 

valores ciudadanos estos son: 

Ilustración 2: Guía de gestión de calidad del servicio-MGCS. 

 

 

Fuente: Normas técnicas de calidad. 

Fuente: Trasformación propia, pesquisa extraída de las Normas Técnicas de 

Calidad. 
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                                                    CAPITULO III. 

Desarrollo de actividades programadas 

3.1. Comprender las necesidades y expectativas de los usuarios. 

 Se utiliza inicial y periódicamente, ya que la información obtenida se utiliza 

como insumo para otros mecanismos que atiende el Método de Gestión del 

Control de Servicio (MGCS). Para el primer dispositivo es meditar los siguientes:  

i)  Precisar medios y métodos para documentar los requisitos y perspectivas. 

Esto incluye cosas como informes de quejas.  

ii)  Procesar y organizar la información.  

iii) Asegurar que la pesquisa sea consistente y esté respaldada por 

evidencia;  

iv) Resultados del segmento. Por ejemplo, distinguir entre tipos de personas 

en relación con sus necesidades y describir las peculiaridades de bienes y 

servicios que se controlan.  

 Determinar el valor de los servicios. 

Las empresas deben considerar el tipo de valor que brindan sus servicios en 

función de sus propias expectativas y necesidades. También pueden restaurar o 

crear nuevos servicios de los que eres legalmente responsable. Para ello, las 

empresas deben: 

-  Decidir cuándo, por qué, a quién y cómo se prestarán los servicios.  

-  Una vez desglosadas las características del servicio, relacionarlas con la 

necesidad y expectativa de las personas. 
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-  Identificar brechas a abordar para desarrollar nuevos servicios diseñados 

para satisfacer necesidades y expectativas y lograr una prestación óptima 

del servicio.  

-  Analizar e identificar la oportunidad que ofrece el entorno social, siempre 

centrándose en los intereses de las personas. 

-  Debe demostrarse el valor público del servicio.   

Intereses legítimos individuales o colectivos. 

 En el caso del Perú, "toda persona que apoye la medida como reconocido 

de derechos tanto de intereses legítimos individuales o colectivos" será 

considerada sujeta a sanciones administrativas, y la decisión estará sujeta a 

sanciones administrativas, incluso si los procedimientos administrativos no se han 

llevado a cabo, hechos comienzo etc. También se aplicarán sanciones 

administrativas a los individuos que cuyos derechos e intereses legitimados se 

vean afectados por la ley; serán aceptados según previsto en el (Artículo 62 TUO 

- LEPAG). Usando esta conceptualización, el administrador tendrá sustento en el 

contexto factico de este estudio, donde dicho funcionario público podrá evalúa la 

calidad de servicios prestados por la entidad UGEL-03 con base en las solicitudes 

procesadas como parte del proceso administrativo. 

3.2 Factores impulsores que afectan la satisfacción humana. 

 Estas son características mensurables en el proceso de prestación 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).   

 Tiempo de implementación. 

 Es el tiempo transcurrido para utilizar los servicios facilitados por las 

instituciones públicas. Este tiempo se computa entre el tiempo que el público 

espera por las diversas formas de atención 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 gestión/entrega.  
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 Se refiere a la capacidad de prestar servicios adecuadamente. Esta 

capacidad se manifiesta desde el primer contacto con las personas hasta el 

procedimiento de dar servicio. Esta sección trata de la correcta y efectiva 

aplicación de los procesos, procedimientos y deberes legales y con ello 

determinar los precios apropiados de los servicios proporcionados.   

Accesibilidad. 

 Se trata de servicios que brinden a las personas, a los directivos y a la 

sociedad un fácil acceso a diferentes tipos de atención. Este factor debe 

considerarse la seguridad integral en el punto de servicio, la infraestructura 

(incluyendo física, técnica y tácito) y en los horarios e indicadores accesibles que 

permitan a los individuos moverse como deseen, reflejan en varios aspectos. El 

tiempo para solicitar y recibir servicios variará dependiendo de su conveniencia. 

Específicamente, además de esto, también se consideraron servicios de lengua 

materna, sistemas de alfabetización y sistemas de escritura táctil.  

 Confianza. 

 Este motor hace referencia a la legalidad con que los dispositivos procesen 

asociarse a las personas. Al igual momento, este factor logra verse presumido si 

surgen circunstancias o condiciones que cambien los resultados de la gestión del 

servicio.  

 Satisfacer. 

 La complacencia es una razón, acción o método para responder con calma y 

profundidad a la insatisfacción, los sentimientos u objeciones. Así, la alegría se 

reduce a algo placentero y enriquecedor, o crea una sensación de 

contentamiento. Sin embargo, este concepto de satisfacción es muy limitado y 

carece de una base teórica para la necesidad de informaciones. Porque no se 

trata del sujeto que está contento, sino de facilitar respuesta a la necesidad de 

informaciones que van surgiendo a lo largo del proceso. Luego, en el cuadro de  

 

teorías de exigencias en informaciones, que se entiende por satisfacción la 

recuperación de la medida del individuo con el medio ambiente, el cual se basa en 
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la desaparición del desconocimiento e información del sujeto sobre hechos, 

objetos o fenómenos y lo que provoca la necesidad de información. 

3.3. Sistema de monitoreo. 

 Ley básica sobre la modernización de la administración estatal. 

 Con fecha 30 de marzo de 2002 se dictó la Ley N° 27658 (Ley Marco de 

Modernización Administrativa del Estado), que determinó la modernización de la 

administración pública del Perú con el objetivo de que el nuevo gobierno sirva a la 

nación y a la humanidad. aquí estamos. Sé una buena persona y obtén 

resultados. Según el artículo 4 de la citada ley, la base de la modernización del 

Estado es la dotación de funcionarios públicos calificados y canales 

descentralizados, transparentes y eficaces para la participación pública en la 

administración del Estado. Un país que sirve a sus ciudadanos con remuneración 

justa y económicamente equilibrada.  

 Como eje horizontal la política de modernización, nos centraremos en el 

"gobierno electrónico", es decir, el uso de tecnologías de información y la 

comunicación (TIC) en los organismos administrativos para optimar la provisión 

de pesquisa y el servicio al consumidor, con eficacia y eficiencia en la 

administración del Estado y mejorar significativamente la lucidez del sector 

público y la intervención pública. Es un instrumento esencial para la renovación de 

la administración pública, ya que perfecciona y acompaña la gestión de los 

procedimientos (SGP – PCM – Perú, 2017). 

 Instituciones del Estado introducen la norma técnica de gestión de 

procesos SGP-PCM (2018). 

Fue creado para ofrecer disposición de habilidad para la implementación del 

control de procesos en las organizaciones públicas. Incluye el método de su 

aplicación y se divide en tres pasos:  

i) Definir el proceso.  

ii) Seguimiento, medición y análisis de procesos.  

iii) Mejora de procesos. Establece un procedimiento ordenado apoyado en 

equipos sugeridos para facilitar su uso en las instituciones públicas y 

servir tomando como base en esta actividad investigadora. 
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3.4. Normas técnicas estructurales de la administración pública.  

 Política estatal para la modernización de la administración estatal en 2022. 

 Dado el compromiso de continuar laborando en beneficio del ciudadano 

peruanos y con el fin de construir un país unido, libre de discriminación, con 

sólidas bases democráticas, el presente documento dado para el período hasta 

2030, aprobado el 21 de agosto de 2022. versión PNMGP, que es adoptó del 

Decreto Supremo N°. 103-2022-PCM 

 Por lo tanto, el PNMGP para el año 2030 plantea que la administración 

pública moderna sea una administración orientada a resultados al servicio de los 

ciudadanos, donde los servidores públicos calificados y proactivos trabajan en el 

marco de las políticas públicas estatales, tanto nacionales, regionales y locales, 

de acuerdo con las políticas pertinentes en todos los niveles; para ello las 

autoridades públicas deberán comprender las necesidades de los ciudadanos y 

organizar los procesos de producción y apoyar para transformar las inversiones 

en productos (seguridad jurídica, normas, regulaciones, bienes o servicios 

públicos) que den la máxima satisfacción a los ciudadanos. 

 Los componentes de la política de modernización en gestión pública de 

administración: 

Primero, las políticas públicas y regulación, orientadas a resolver problemas 

públicos, como la creación de políticas públicas con criterios de prioridad 

basados en evidencia que sustente la toma de decisiones y determine qué 

entidades deben involucrarse en la solución del problema público 

identificado. 

Además, se desarrollan estándares con base en análisis del impacto 

regulatorio. La evidencia debe estar respaldada por algunos datos 

fidedignos, el primero como fuente de información la persona calificada.  

segunda es una estrategia de intervención; su objetivo es desarrollar 

estrategias de intervención para alcanzar los objetivos de la política nacional 

a través de una óptima gestión sectorial, intersectorial e intergubernamental, 

donde los tres niveles de unidades de gobierno clarifiquen sus roles, 
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atribuciones y funciones en la implementación de la intervención nacional en 

el territorio. 

Tercero de bienes y servicios; en este componente, los bienes y servicios 

proporcionados a los ciudadanos se definen y diseñan para satisfacer sus 

necesidades y abordar las disparidades, teniendo en cuenta consideraciones 

culturales, geográficas, socioeconómicas y de sostenibilidad ambiental.  

Cuarto en gestión interna; este componente se referirse a las capacidades 

de gestión interna de la institución, así como al funcionamiento claro de 

todos los sistemas administrativos que aseguren la calidad de los bienes, 

servicios y normas; así como operaciones o tareas. 

Quinto objetivo prioritario: teniendo en cuenta los requisitos previos del 

nuevo enfoque de gestión pública en el que se basa el PNMGP para el año 

2030, con una política pública adecuada debidamente estructurada: que 

comprendan las características, necesidades, intereses, esperanzas y 

deseos de las personas sobre las cuales se basa la política pública. Basado 

en la gestión, Identificar un problema público y a quién afecta (comprender 

por qué existe, cuáles son las causas, como la importancia y la magnitud del 

problema). Para ello establecer una meta clara, precisa, medible y 

alcanzable para resolver el problema.  

 La Ley de Gobernanza Digital y su Reglamento (PCM, 2021) de 2018 

Para ello toma como objetivo fundar un cuadro que garantice la gestión 

conveniente de coincidencia digital, en la arquitectura digital, los servicios 

digitales, la interoperabilidad, la seguridad digital y entre otras bases de datos. Es 

por ello en 2021 se lanzó normativa para estandarizar las situaciones, 

obligaciones y regulaciones para el uso de tecnologías y medio electrónicos en 

los procedimientos administrativos.  

Ley sobre la introducción de formularios digitales y comunicaciones 

electrónicas de los partidos. (El Peruano, 2021). 

 La ley aprobada en año 2021 introduce la factura digital de materiales y 

comunicaciones electrónicas con el objetivo de promover el uso de las 

tecnologías de la información y las comunicaciones en la administración pública 
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para lograr la transformación digital de procesos, servicios y trámites. Los 

reglamentos administrativos complementan el Decreto Legislativo número 1412 

(2018), como la Ley de Administración Digital y su reglamento. También estos 

medios reguladores crean un entorno favorable para mejorar el servicio al cliente 

a través de medios digitales  

 Archivos de administración de SERVIR. 

 Los documentos que respaldan la administración de SERVIR incluyen: 

mediante el Reglamento de Funciones Organizacionales (ROF) (PCM, 2017), 

instrumento técnico regulado para la gestión de la organización, define la 

distribución en la entidad, las ocupaciones generales y determinadas de la 

empresa, así como las unidades organizativas y orgánicas, que cada uno debe 

realizar. 

 Una de sus funciones principales es "planificar, gestionar, coordinar, 

monitorear y valorar el método de gestión en recursos humanos", considerando al 

Foro Económico Mundial, las áreas como la innovación, la educación o la salud 

todavía tienen un desempeño deficiente en el Perú; hubo una fuerte resistencia 

civil que exigía el establecimiento de un estado activo en todo el territorio. 

También es responsable de fortalecer los manejos de gerenciar los recursos 

humanos. desarrollar y fortalecer la capacidad de las Oficinas de Recursos 

Humanos y desarrollando herramientas para ayudar en el procedimiento de 

ejecución: 

•  Supervisar el trabajo del departamento de RRHH o de los empleados que 

actúan en nombre del departamento de RRHH. 

•  Si es necesario, verifique el cumplimiento del sistema con las políticas y 

regulaciones realizando verificaciones adicionales.  

• Recomienda revisar las decisiones y acciones de organismos públicos que 

completan el método y tomar medidas correctivas para fortalecer los 

departamentos de personal correspondientes y monitorear su 

implementación. 

  Esta autoridad permite a SERVIR atender solicitudes de quejas públicas 

sobre incumplimiento del SAGRH.  
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 De otro lado, mediante el diagrama de flujo de (SERVIR-PE, 2017), la cual 

se aprecia un diagrama en forma de observación de interacción de procesos, 

incluyendo el proceso de tareas de nivel sobre la “Gestión e implementación del 

SAGRH”. Con ello se determina para señalar que este proceso de misión solo 

documenta el proceso de Nivel 1, se incluye el procedimiento de Gestión de la 

Inspección del SAGRH, considerando el Servicio de Acusaciones de 

Inconformidades del SAGRH. Dicho manual de procesos (SERVIR-PE, 2010) que 

es el instrumento que describe los pasos de funcionamiento en la empresa. Sin 

confiscación, que es determinado por los procedimientos afines de Nivel 0 

“Gestión e Ejecución del SAGRH”. 

 Por otro lado, considere las normas para la gestión de los procesos de 

gestión documental definidas en la Directiva N° 001-2023-SERVIR-GDSRH, cuyo 

objetivo es determinar y especificar las normas técnicas y procedimientos que las 

entidades públicas deben seguir en la gestión; incluida la apertura, organización, 

almacenamiento, acceso y control de archivos, procesar la información de los 

funcionarios públicos. El objetivo es crear reglas claras que permitan a las 

entidades públicas gestionar adecuadamente los procesos de gestión documental 

con base en información actualizada, oportuna y confiable de los funcionarios 

para gestionar los procesos del Sistema Administrativo de Gestión de Recursos 

Humanos (SAGRH). 

 "A través de esta directiva, esperamos que las organizaciones, 

particularmente las oficinas de personal, desarrollen y administren dos 

documentos administrativos clave que vinculan al personal con el sector público: 

como el MCC y el CAP interino", indicados por los funcionarios de SERVIR. 

 En este sentido, cree que la actualización continua de estos dos documentos 

de gestión en la oficina de Recursos Humanos será de gran utilidad tanto para 

esta oficina como para la unidad, ya que facilitará una mejor toma de decisiones y 

ayudará a evitar sorpresas. 

 Cabe señalar que todas las unidades de administración estatal a todo nivel, 

central, regional y local mencionadas en el Decreto No. 1023, que creó el Servicio 

Civil del Estado, como órgano rector, está sujeto a las directivas antes 

mencionadas. (SAGRH). 
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CAPITULO IV. 

Resultados obtenidos 

 En este apartado se desdobla el análisis realizado a las informaciones 

teóricas obtenidas producto del proceso de recolección de información en tesis y 

artículos, luego de haber realizado discusión con la información de tesis con cinco 

años de antiguedad, a fin de obtener un resultado que dio respuesta al problema 

planteado, la misma que se establecen los siguientes: 

 Considerando el propósito general del presente estudio, la determinación del 

servicio de calidad según la satisfacción del usuario en la gestión administrativa 

en la UGEL-03, periodo 2023; se puede demostrar en la discusión propuesto con 

Rivera (2019) en su artículo “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de las 

empresas GREENANDES en Ecuador”, por lo que plantea medir la calidad del 

servicio utilizando el método teórico SERVQUAL para comprender la satisfacción 

del cliente utilizando una muestra de 180 personas, utilizando métodos 

cualitativos, tuvo un alcance descriptivo y el diseño es no experimental 

transversal.  

 El logro del éxito revela que las percepciones y expectativas obtenidas del 

análisis de las bases teóricas de cada uno de las variables en relación con 

discusión de las tesis y artículos. Se determina que el servicio de calidad está 

estrechamente relacionado en la satisfacción del cliente; con ello se determina el 

cliente este satisfecho, que concluye para asegurar la satisfacción continua y 

lograr beneficios sostenibles, para ello se deben priorizar tres cosas: i) atención, 

ii) calidad y iii) cultura de servicio; por lo tanto dicho análisis al relacionar con el 

servicio de satisfacción del usuario, se observó que la administración de la UGEL-

03, debería dar una satisfacción al usuario para lograrlo necesita brindar un buen 

servicio de calidad.  
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 De otro lado, Sánchez (2018) en su trabajo titulado “Estrategias de Calidad 

de Servicio para Mejorar la Satisfacción del Cliente en la Estación Deportiva 

Vitoria Grifo de Chiclayola – 2018”; para ello, primero es necesario diagnosticar la 

situación del cliente sobre el nivel satisfacción, habilidades a desarrollar, 

conocimientos, capacitación, labor en equipo, valoración del desempeño y 

premios a la excelencia; utilizar estos elementos para lograr buenos resultados en 

términos de satisfacción 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 satisfacción del equilibrar o mejorar la 

visión que tiene el usuario del servicio. 

 Estas consecuencias son aprobadas por Huamán (2017), quien en su 

exploración sobre “Calidad de servicio de satisfacción del usuario en la 

Municipalidad Provincial de Corongo, 2015”. Del cual, se advierte para luego 

realizar el análisis del proyectó en las sucesivas consecuencias: como el servicio 

de calidad, templada en los servicios de la Municipio de Corongo, con relación a 

la cavidad en objeción de las personas que laboran en la municipal; para ello los 

usuarios que declararon en el servicio de calidad, a fin de satisfacer con lo 

contemplado en los servicios prestados. 

 Finalmente, de lo expuesto en los párrafos anteriores y considerando los 

análisis 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 parámetros de excelencia, luego expectativas: representa lo que 

los clientes creen que deberían esperar del servicio. Lo que debería ser suele 

estar a un nivel superior al que los clientes realmente esperan y las expectativas 

esperadas, siendo el nivel de desempeño esperado por los clientes con base en 

la información disponible sobre el producto, representa el nivel básico de 

expectaciones y es típicamente utilizado por los clientes para evaluar el producto 

(KOENES, 1998). 
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CONCLUSIONES 

 Primera, en el presente estudio se determinó que el servicio de calidad en 

relación para satisfacer al usuario, la misma que debe ser gestionado en la UGEL-

03; se encuentran en proceso, dado a que conocen las normas de calidad 

funcional, pero se reúsan en satisfacer al usuario, a fin de tomar en consideración 

las expectativas que requiere el usuario para sentirse satisfecho del servicio 

recibido, acto que se necesita mayor impacto en la gestión administrativa para el 

resultado de calidad en servicio más optimo, por parte de la entidad en beneficio 

de los usuarios. 

 Por lo tanto, es pertinente priorizar tres cosas esenciales para asegurar la 

satisfacción constante con beneficios sostenidos de los usuarios por parte de los 

servidores mediante una buena gestión administrativa: i) atención, ii) calidad y iii) 

cultura de servicio. 

        Segundo, en nuestra investigación se generó a establecer la habilidades de 

respuesta a los interrogantes de contradicción en relación a la calidad funcional 

del servidor en la entidad la UGEL-03; dichos  resultado se corrobora con los 

actos de calidad funcional del servidor se encuentran en proceso, dado a que no 

se logró con la satisfacción al usuario en la gestión administrativa por parte de la 

UGEL-03; por falta de compromiso, habilidades, conocimientos, capacitación, 

respecto al trabajo en equipo; para ello se recomienda evaluación del desempeño 

luego promover premios a la excelencia a los buenos resultados con respecto a la 

satisfacción de los usuarios o administrados; de otro lado equilibrar o avanzar los 

horizontes de gestión administrativa en benefició del usuario, en relación a los 

servicios que brinda la entidad. 

 Tercero, en este trabajo se generó una metodología de aplicación de las 

distintas funciones de los servidores de la entidad con el objetivo de innovación 

relacionados, a fin demarcar la accesibilidad en relación a la calidad funcional del 

servidor en la gestión administrativa de la UGEL-03; 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 servicio de calidad que  
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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 consideración lo referido anteriormente, donde los 

administrados o usuarios tengan fácil acceso a servicios en diferentes tipos de 

atención al público. Hay varios aspectos a considerar cuando se trata de atención, 

entre la accesibilidad del lugar de prestación del servicio, la infraestructura 

(incluyendo física, técnica y virtual) y horarios accesibles que permitan la libertad 

de elegir entre un horario y otros. cómo realizar solicitudes y recibir servicios. 

 Cuarto, median el presente trabajo se generó delimitar la seguridad que 

brinda el servidor para crea expectativa del usuario en la gestión administrativa de 

la UGEL-03; obteniendo como resultado los actos de los administradores o 

servidores en cuanto a la seguridad y la expectativa de gestión administrativa de 

la entidad: por lo tanto, no se logra con la satisfacción del usuario; del cual se 

advierte que el servicio de calidad es moderada o se encuentra en proceso, 

debido a la capacidad de respuesta de los trabajadores municipales.. 

 Finalmente, mediante los parámetros de excelencia; como las expectativas 

del usuario creen que deberían esperar del servicio. Lo que debería ser suele 

estar a un nivel superior al que los usuarios realmente esperan y las expectativas 

esperadas, siendo el nivel de desempeño esperado por los usuarios con base en 

la información disponible sobre el servicio, representa un nivel básico de 

expectativas que es típicamente utilizado por los usuarios, para evaluar el servicio 

percibido por la entidad. 
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RECOMENDACIONES 

 Implementar medidas innovación en gestión administrativas por parte de la 

entidad, a fin de lograr la satisfacer al usuario, dando calidad de servicio, que sea 

más optimo; para priorizar o asegurar los beneficios sostenibles que se puede 

obtener mediante la gestión administrativa como: i) atención, ii) calidad y iii) 

cultura de servicio. 

 Promover mayor capacitación a los funcionarios servidores públicos o 

administradores de la entidad, a fin de brindar calidad de respuesta a los usuarios; 

para lograr dicha satisfacción obtener el compromiso, habilidades, conocimientos, 

capacitación, realizar labores en equipo; promover premio a la excelencia y 

evaluación del desempeño constante; estos elementos se aplican para conseguir 

mayor efectos con respecto a la satisfacción de los usuarios o administrados; para 

ello se debe equilibrar o avanzar los horizontes de gestión administrativa que el 

usuario tiene respecto a los servicios que brinda la entidad. 

 Fortalecer la accesibilidad en los usuarios en las gestiones administrativas, 

para ello fortalecer las innovaciones de gestión administrativa a fin de lograr la 

calidad funcional del servidor, para ello es necesario y prioritario aplicar 

mecanismos que mejoren el servicio de calidad. 

 Fomentar la seguridad de resultado de acuerdo a lo solicitado tomando en 

consideración la gestión administrativa según 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 debería estar a un nivel 

superior al que los usuarios realmente esperan y las expectativas esperadas, 

siendo el nivel de desempeño esperado por los usuarios con base a la 

información disponible sobre el servicio, lo que representa el nivel básico de 

expectativas y es típicamente utilizado por los usuarios. Por lo tanto, se requiere 

evaluar el servicio prestado por la entidad a los usuarios. 
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