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RESUMEN

El objetivo planteado, consiste en proponer un médulo de atencion al usuario para mejorar
la gestidn del servicio al ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén 2017.
La investigacion corresponde al enfoque cuantitativo de tipo propositivo denominado
también proyectiva. Proyectivo porque es una propuesta de un médulo como solucion a un
problema o necesidad de tipo practico. La poblacion esta constituida por el personal
administrativo nombrados y contratado la UGEL de Jaén los cuales ascienden a 95
personas Como quiera que la poblacion es menor a 100, se ha optado por el criterio de
incluirlo a todos como parte de la muestra.

Se lleg6 a la siguiente conclusion: Se pudo determinar que la gestion de la atencion del
servicio al usuario o ciudadano en la UGEL de Jaén evidencia tener en general un nivel de
eficiencia y eficacia bastante aceptable, que, al forzar una cuantificacion, representd una
percepciéon FAVORABLE del orden de un 65.2 %, destacando que la mejora de la atencion
al usuario es parte del Plan Estratégico Institucional (81.1 %), el cuidar que el servicio
responda a las necesidades y expectativas del usuario (71.1 %), la implementacién de
ventanillas para diferentes tramites (88.4 %), la publicacion de informacién bajo el enfoque

de transparencia (74.7 %) y el trato preferente en atencién a la Ley 28683 (72.7 %).

Palabras claves: atencion de calidad, eficiencia, eficacia, gestion de calidad, objetivos.



ABSTRACT

Te objective es to propose a user service module to improve the management of citizen
service in the Local Educational Management Unit - Jaén 2017.

Te research corresponds to the quantitative approach of a proactive type also called
projective. Projective because it es a proposal of a module as a solution to a practical
problem or need. Te population es constituted by the administrative personnel appointed
and contracted the UGEL of Jaén which amount to 95 people. Since the population es less
than 100, the criterion of including all of them as part of the sample has been chosen.

Te following conclusion was reached: It could be determined that the management of user
service or citizen service in the UGEL of Jaén shows a generally acceptable level of
efficiency and effectiveness, which, by forcing a quantification, represented a perception
FAVORABLE of the order of 65.2%, highlighting that the improvement of customer
service es part of the Institutional Strategic Plan (81.1%), taking care that the service meets
the needs and expectations of the user (71.1%), the implementation of windows for
different procedures (88.4%), the publication of information under the transparency

approach (74.7%) and preferential treatment in accordance with Law 28683 (72.7%).

Keywords: quality care, efficiency, effectiveness, quality management, objectives.



l. INTRODUCCCION

1.1. Situacion Problemética

Ante la situacion problematica sobre la mejora de la gestion del servicio al ciudadano a
nivel internacional se busca poner en debate la importancia de la cultura organizacional
frente al reto de mejorar la calidad de servicio publico a favor de los ciudadanos (as), como
elemento fundamental para una mejora sostenible de desempefio.

Durante década, como en muchos otros paises con regimenes autoritarios, el gobierno en
Meéxico se caracterizd por la concentracion y centralizacion del poder, por un
presidencialismo en el que se ejercieron facultades meta constitucionales y por una
participacion ciudadana acotada.

Asi mismo frente a este estado de cosas asumieron el compromiso de emprender un
cambio profundo en las formas de ejercer el poder publico, asi como en la operacion de la
administracion Publica Federal. Por ende, es revertir este fendmeno, asi como revisar y
ampliar los espacios de participacion para la ciudadania, dotdndola de nuevos mecanismos
de voz ante la Administracion Pablica, fueron los principales compromisos que contrajo el
actual en materia de atencion ciudadana, es asi como la (Direccion General de Atencion
Ciudadana, 2005) plante6 como objetivo fundamental el poner al ciudadano en el centro de
la atencidn, destruyéndole la centralidad que siempre debid tener como principio, fin y
razon de ser de las instituciones de gobierno.

La insatisfaccion de los usuarios de la administracion publica, en todos los sectores, es una
situacion manifiesta que se vive en el Perd, en el caso del Sector Educacion se manifiesta
en todas las instancias descentralizadas de gestién, como es el MINEDU, las DRE, las
UGEL vy las IIEE.

Cabe indicar que la simplificacion administrativa busca organiza un estado moderno y
eficiente, orientado al servicio del ciudadano que paralelamente funciones como una

estrategia de acercamiento del Estado a su poblacion por ende dispone lo siguiente:



Promover la permanente y adecuada simplificacion de tramites, para reducir sus
componentes y el tiempo que demanda realizarlo.

Implementar ventanillas Unicas de atencion a la ciudadania

Promover el uso intensivo de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC)
en las distintas entidades publicas.

(La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, 2013) Implementa la
gestion del proceso y promover la simplificacion administrativa en toda la entidad publica
a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y servicios
orientados a los ciudadanos y empresas.

Redefinir a nivel nacional, regional y local las competencias y funciones de las entidades
en concordancia con el proceso de descentralizacion.

El gobierno Nacional y sus instituciones deben enfocarse en fortalecer sus capacidades de
planeamiento, formulacién de politicas nacionales y seguimiento, evaluacion de resultados
de manera que contribuyan efectivamente a la provision descentralizada de bienes y
servicios, a través del establecimiento de politicas, reglas, lineamientos, capacidades.

A nivel regional se busca acercar el Estado a los ciudadanos méas homogéneamente en todo
el pais, hace una década se inicié un profundo proceso de transformacion, que significé la
transferencia de funciones y recursos desde el nivel central a los gobiernos regionales y
locales para que en ejercicio de su autonomia politica y econémica y administrativa
sirvieran de manera mas cercana y efectiva a la ciudadania.

El Gobierno Regional y Local deben fortaleces sus capacidades para el disefio, ejecucion y
evaluacion de las politicas, programas, proyectos y actividades de su competencia, en el
marco de las politicas nacionales y las prioridades especificas de sus ciudadanos.

El Ministro (Saavedra, 2014) explico que la modernizacion de la gestion busca garantizar

una organizacion moderna de las Unidades de Gestion Educativa Local (UGEL), orientada



a resultados, y “trabajando con los gobiernos regionales van a hacerlas mas eficientes,
mejoraremos sus sistemas de informacion, los procesos administrativos y sus mecanismos
de atencion al publico. Podran brindar una mejor atencion a la comunidad educativa”,
Asi mismo se busca reducir los tiempos que demandan los tramites de los usuarios, que los
estudiantes reciban a tiempo los materiales educativos y que se contrate de manera
oportuna a los docentes.
Por ende, el gobierno regional estad emprendiendo la modernizacion en las Unidades de
Gestion Educativa Local (UGEL), para brindar un adecuado servicio a docentes,
estudiantes, padres y madres de familia, y asi garantizar la calidad educativa con servidores
eficientes y comprometidos.
En el caso de la UGEL Jaén, en los ultimos afios, se viene abordando este problema, en lo
que respecta al Mejoramiento de atencion al usuario”, en el marco de la mejora de la
gestion educativa descentralizada, lo cual se orienta desde cinco ejes:

v" Coordinacién intergubernamental y participacién ciudadana.

v Mejora organizacional e instrumentos de gestion.

v" Planificacion articulada y por resultados.

v Mejora de las capacidades de gestion.

v Transparencia y acceso a la informacion publica.
Pero la mejora de la gestion es un proceso constante, como debe ser, implica la mejora
continua de los procedimientos (estrategias) que involucra la ejecucion de procesos
estratégicos, operativos y de soporte, en sus diferentes niveles; los cuales deben ser
monitoreados, evaluados y mejorados permanentemente, porque una gestion de calidad
significa la evaluacion y mejora continua de la ejecucion de los procesos en una

institucion.



La atencion al ciudadano dentro de los procesos que ejecuta la UGEL Jaén, esta tipificado
como proceso de soporte de nivel 0, denominado “GESTIONAR EL SERVICIO AL
CIUDADANO” de codigo PS05.

En la UGEL Jaén, para mejorar la atencion al ciudadano, se han realizado acciones, entre
ellos se ha constituido el MODULO DE ATENCION AL USUARIO (MIAU) y se ha
emitido e implementado una directiva de tramite documentario.

La mejora de los procedimientos que implica la ejecucion de este proceso permitira brindar
un mejor servicio al ciudadano, pero su mejora debe ser permanente, para lo cual debe
hacerse una propuesta integral de mejora continua, desde una perspectiva técnica y
cientifica, situacion que me impulsa a realizar dicha investigacion que permita tener una

propuesta que mejore el nivel de satisfaccion de los usuarios de la UGEL Jaén.

1.2. Trabajos previos

A nivel Internacional

Chang F. (2014) Con la tesis titulada “atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan San Marcos y tiene como objetivo proponer la Planeacién
Estratégica como una herramienta factible para mejorar el servicio que brindan los
restaurantes de dicha cabecera, y para ello se utilizO como sujetos de estudio a los
propietarios, colaboradores, y clientes de los restaurantes Se concluye que en la
Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al cliente carece de lineamientos
estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta
con la adecuada ambientacién de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los
servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen
institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que influencien en la
participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus derechos y obligaciones como
ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion
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que actualmente se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos
tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente (Chang, 2014).

POSSO S. (2010) con la tesis titulada Analisis, formulacion y elaboracion del modelo de
atencion al cliente del departamento de gestion de infraestructura Codensa S.A esp. y tiene
como objetivo el disefio de un modelo de atencion para los clientes del negocio de alquiler
de la infraestructura eléctrica de CODENSA S.A ESP se concluye que al compilar la
informacidn de los modelos de los otros negocios, con la identificacion de las necesidades
de los clientes del sector al cual se atiende y teniendo en cuenta los objetivos de la
compafiia, de la subgerencia y en si del departamento, se plantea un modelo para la
operacion de este junto con sus areas de apoyo para la prestacion de un servicio de calidad
que optimice recursos e incremente a través de la relacion con los clientes la satisfaccion
de estos vy las utilidades del negocio, demostrando la capacidad para proporcionar en forma

coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente (Posso, 2010).

Llovera C. (2007) En su tesis titulada plan de calidad para la atencion y servicio al de la
unidad de patologia cervical del hospital universitario de coro. Establecio el objetivo
Disefar un plan de la calidad para el proceso de atencidn y servicio al usuario en la Unidad
de Patologia Cervical del Hospital Universitario de Coro Dr. Alfredo Van Grieken como la
Unidad de Patologia Cervical del Hospital Universitario de Coro. Se concluyd que el
proceso de atencion y servicio, ya que esto permite estandarizar, analizar y organizar las
actividades de atencién al usuario. Como resultado a lo anterior; esta investigacion
identificd los elementos para el disefio de un plan de calidad. La metodologia aplicada se
bas6 en el modelo de auditoria de procesos desarrollado por Galan para evaluar los
servicios de hospitales, la tormenta de ideas, el diagrama de causa efecto de Ishikawa, el
diagrama de Pareto para identificar los problemas principales y un analisis situacional

utilizando una matriz DOFA. Con esta metodologia se define la importancia del plan de
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calidad, acompafiado de la descripcion de los procesos a mejorar. Como conclusion se
plantea la aplicacion de este modelo a otras areas del hospital y la necesidad de un manual
de la calidad (Llovera, 2007).

A nivel Nacional

Farfan T. (2015) En la tesis titulada la gestion del servicio como propuesta de mejora para
la satisfaccion de clientes caso: museo san francisco de lima y establecid el objetivo
Proponer la gestion del servicio como un instrumento de mejora para la satisfaccion de
clientes en el Museo de San Francisco de Lima y concluye Se ha podido determinar que la
satisfaccion de los visitantes esta relacionada al cumplimiento y superacion de sus
expectativas. Ademas, se ha identificado que el personal ofrecera un servicio de calidad
siempre y cuando esté satisfecho con las actividades que realiza. De tal manera, la
investigacion concluye que la gestion del servicio se relaciona e influye directamente en la
satisfaccion de los clientes, pues si ésta es gestionada eficientemente se obtienen mejoras
en los procesos, las relaciones del personal y el producto final (Farfan, 2015).

Arrue F. (2014) con la tesis titulada “Analisis de la calidad del servicio de atencion en la
oficina desconcentrada de OSIPTEI Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio a
setiembre de 2014” Tiene como objetivo mejorar la atencion a los usuarios, desarrollando
acciones que atenuen la diferencia que existe entre lo que espera el usuario del organismo
regulador (expectativas) y lo que realmente recibe de éste, dado que la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario, son temas que han traspasado la barrera de la empresa privada
y actualmente estan tomando relevancia, sobre todo a nivel latinoamericano, en los

procesos de modernizacidn que esta viviendo el sector publico.

Los resultados de la investigacién sefialan que la percepcion de la calidad del servicio de
atencion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala de

calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario, pero no suficiente
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respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL

Loreto (Arrug, 2014).

Prieto B. (2013) En su tesis titulada “clementos a tomar en cuenta para implementar la
politica de mejor atencion al ciudadano a nivel nacional” donde concluye que la politica de
Mejor Atencion al Ciudadano se vincula estrechamente con la Nueva Gestion Publica
pues, al igual que esta, busca crear una administracion eficiente y eficaz que satisfaga las
necesidades de los ciudadanos. Se orienta al ciudadano prestando interés a sus necesidades
y derechos, haciendo éptimo uso de las tecnologias de la informacién. Implica el desarrollo
de capacidades en el personal y gestiona la calidad del servicio otorgado, que son algunos
de los instrumentos de la NGP. Los estudios de demanda y oferta fueron otros insumos
relevantes para la experiencia de MAC pues recogieron, el primero, la necesidad de la
poblacién en términos de atencion al ciudadano y en términos de los tramites mas
demandados; y el segundo, las experiencias previas exitosas de atencion al ciudadano. En
este ultimo se recogieron los factores de éxito, de fracaso, de sostenibilidad que serian

utiles para afinar la propuesta de MAC (Prieto, 2013).

1.3. Teorias relacionadas al tema
Modulo de atencién al usuario

Concepto
Modulo. Dimension que convencionalmente se toma como unidad de medida, y, méas en
general, todo lo que sirve de norma o regla (Rea Academia Espafiola, 2015).

Atencion al usuario. Poner los sentidos en aquel que usa algo (Servicio Nacional para el

Aprendizaje. SENA, 2010).
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Maodulo de atencidn al usuario. Herramienta que permite estandarizar la atencion al usuario
referente a los diversos servicios demandados por un usuario individual o colectivo

(Araujo, 2009).

Disefio de la Mejor Atencion al Ciudadano

El 23 de marzo de 2009, la unidad ejecutora del PMDE contrat6 a una consultora para
realizar la Consultoria Internacional: Asesorar en el Disefio de la Estrategia de Mejor
Atencién al Ciudadano (MAC) (PCM, 2009). Esta consistia en i) una revision de los
documentos elaborados e iniciativas implementadas en torno a los servicios de Atencién al
ciudadano; ii) proponer la definicion de los conceptos de Mejor Atencion al Ciudadano
(MACPYME, 2012) iii) disefar las estrategias de disefio, implementacién y operacion de
las plataformas MAC y MACMYPE; iv) apoyar al equipo local en la formulacion del
estudio para identificar los servicios a ofrecer en las plataformas; v) orientar al equipo para
dimensionar recursos requeridos; vi) asesorar el disefio del esquema organizacional y de
gestion, asi como el disefio arquitecténico y las estrategias de comunicacién (PCM, 2009).
Los productos de la consultoria fueron determinantes para el disefio de MAC vy
MACMYPE, pues contenian las estrategias genéricas para: i) la sostenibilidad de la
plataforma; ii) la definicion de la modalidad de gestion; iii) definicién de los servicios a
ofrecer; iv) modelos de funcionamiento; v) acciones para la implementacion, asi como un
plan de accion; v) acciones propias de la atencion al ciudadano; y vi) los lineamientos de

comunicacion, marketing e infraestructura, entre otros (Araujo, 2009).

Estudio de la demanda de mejor atenciéon al ciudadano.

Ademas de la consultoria, la PCM considerd necesario solicitar un estudio de Demanda
para MAC con el objetivo de definir: i) los usuarios de los servicios, personas naturales y

juridicas; ii) los tipos de servicios demandados las caracteristicas de los mismos; iii)
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ubicacion y otra informacion relevante para la definicion de la estrategia de formulacion,

implementacion y operacion de la plataforma de MAC; vy iv) un estudio detallado de

usuarios de tramites conducentes a la apertura de negocios (DATA DIGITAL, 2009).

Las principales conclusiones del informe del estudio revelaron lo siguiente (DATA

DIGITAL, 2009):

a)
b)

c)

d)

f)

La mayoria de personas realizaba los tramites por si mismos.

El nivel promedio de satisfaccion fue Regular.

La forma de pago méas comun fue Efectivo debido a desconfianza respecto al pago
con tarjetas electronicas o internet.

El mayor problema identificado fueron las colas.

La necesidad de contacto personalizado para la atencion de los servicios.

Un bajo nivel de aceptacion para la plataforma itinerante debido a que la movilidad
genera desconfianza por motivos de seguridad. Esta informacion fue de gran utilidad
para la formulacion de la propuesta de MAC dado que pusieron en evidencia
caracteristicas especificas que percibian entonces los ciudadanos respecto a los

servicios y lo que esperaban también.

Estudio de oferta

Hacia el afio 2009, ya habia experiencias previas de mejor atencion al ciudadano en el

Per(, por lo que se consider6 importante, recogerlas, asi como sus lecciones aprendidas

para tenerlas en cuenta para el disefio de MAC mediante un estudio de Oferta.

En las mejoras destacan: introduccion de tecnologias que facilita los tramites y evita

procedimientos engorrosos; cambio de mentalidad de los funcionarios que estan trabajando

con una légica nueva de servir mejor.

El objetivo era analizar las experiencias de mejora en los servicios de atencion al

ciudadano que han sido implementadas en las instituciones en el &mbito nacional y extraer
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lineamientos que permitan enriquecer futuras iniciativas de MAC a la luz de las lecciones
aprendidas (ORCOTOMA,GIOVANI, 2009) Las principales conclusiones del informe del
estudio revelaron lo siguiente:

Entre las innovaciones estan: diversificacion de canales; combinacion de atencion
presencial, telefénica y virtual, convenios entre instituciones con el fin de reducir
requisitos, uso de tecnologias de informacion y comunicacion (especialmente las que
facilita Internet generando “oficinas virtuales”).

Las mejoras se han traducido en ahorro de tiempo en las personas que emplean los
servicios, disminucion de costos, facilidad de acceso e integracion geogréafica.

La préctica de servicios itinerantes ha permitido corroborar que existe una vasta demanda
insatisfecha en zonas alejadas del pais.

Los principales factores de éxito son: el compromiso de la alta direccién institucional, el
involucramiento del personal y el redisefio de objetivos institucionales. Las entidades han
asumido el concepto de que un mejor servicio y un mejor trato al usuario, las prestigia,
fortalece y apunta al largo plazo.

Los factores que han contribuido al logro de objetivos son, entre otros, la participacion de
aliados estratégicos en el sector publico, privado y de naturaleza internacional, la inversion
tecnoldgica y el soporte legislativo para impulsar los cambios.

Los factores en contra son: inexperiencia en el uso de soluciones de innovacion, alta
rotacion de funcionarios, problemas en el intercambio de informacidn entre instituciones,
demora en la suscripcion de los convenios por parte de los gobiernos locales y regionales,
resistencias al cambio de algunos sectores.

En materia de sostenibilidad, se debe destacar el compromiso del Estado, al més alto nivel,
acompariado de la reformulacién de los objetivos estratégicos de las instituciones para

incluir la mejora en la calidad de los servicios.
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Entre las lecciones aprendidas se identifico que se debe contar con una asignacion
presupuestal adecuada para las exigencias del proyecto.

Elementos de atencién al ciudadano

La Politica de Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) apunta a brindar una atencion de
calidad a la poblaciobn mediante estos tres elementos: i) la creacion de plataformas
multicanal (presencial, telefonica y virtual) para brindar servicios de manera oportuna y
mediante diversos accesos; ii) el uso la tecnologia mediante la Plataforma de
Interoperabilidad que conecta la informacion de todas las instancias del Estado y que
apunta a ser herramienta clave de los servicios multicanal; y iii) un protocolo de atencion
diferenciada, en que se prioriza el buen trato, la optimizacion del tiempo de atencion, asi
como el brindar informacién oportuna y de manera adecuada a los ciudadanos, entre otras

caracteristicas.

Actualmente la politica tiene un radio de accion limitado, por lo que el objetivo de esta
investigacion es identificar los elementos que permitiran que escale a nivel nacional. Para
ello, es necesario realizar algunos pasos previos: i) recoger el marco tedrico relevante que
ayude a reconocer la forma en que MAC se sustenta en los conceptos de la gestion publica
asi como los elementos que deben caracterizar a una politica publica para hacer el posterior
contraste con las caracteristicas de MAC,; ii) el estado de la cuestion, que refleja lo que
otros autores han escrito respecto a este tema vy, frente a ello, qué valor agregado propone
esta investigacion; vy iii) las experiencias de otros paises que fueron importantes ejemplos
para elaborar la propuesta de lo que seria MAC en el Perd.

Caracteristicas de las Estrategia de Mejor Atencion al Ciudadano

Caracteristicas y ejes
La Mejor Atencion al Ciudadano estd vinculada a una transformacion importante en la

forma de hacer gestion puablica: se apunta a un Estado orientado y al servicio del
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ciudadano, cuya tarea principal es satisfacer sus necesidades reales. Ello implica

maximizar la cobertura y calidad de los servicios prestados para llegar a mas ciudadanos

con una atencion adecuada. Por lo tanto, MAC implica tres elementos clave:

1.

La creacion de plataformas multicanal para brindar atencion a los usuarios:

Plataforma presencial: Centro de atencion integrado, en el que el Estado ofrece
varios servicios publicos en una misma plataforma de atencion al ciudadano. Esta
puede ser de dos tipos: fijo e itinerante. Como su nombre lo indica, el fijo involucra
un establecimiento donde se ofrecen los servicios. En el caso del itinerante, se trata
de unidades mdviles que se desplazaran llevando los servicios basicos a los
ciudadanos para prestar atencién en comunidades de dificil acceso. Esta Gltima fue
una propuesta de la que solo se hizo un piloto y cuya implementacion estaria
pendiente.

Plataforma telefonica: Centro de atencion telefonico “Alo MAC”

Plataforma virtual: Portal web www.mac.pe, en el que el ciudadano puede acceder
desde un solo lugar a la informacién de los trdmites del Estado. Asi también esta el
Portal del Servicio al Ciudadano y Empresas (PSCE) que conglomera actualmente
las operaciones que pueden ser ejecutadas en linea haciendo uso de la Plataforma de
Interoperabilidad que se describe en el punto siguiente. (Nimero 1800). Brinda
servicios basicos de informacion sobre procedimientos administrativos y servicios
prestados en exclusividad.

El aprovechamiento de la tecnologia mediante la Plataforma de Interoperabilidad
del Estado (PIDE) que conecta a todas las entidades para brindar, desde una sola
plataforma, la opcion de ejecutar virtualmente los servicios del Estado. Este deberia

ser la plataforma que se utilice para brindar un acceso Unico para las plataformas
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multicanal descritas en el punto anterior. Actualmente es usada en la PSCE (virtual)
y en la plataforma presencial pero solo para la constitucion de empresas.

3. Un protocolo de atencion diferenciado que es transversal a las plataformas e incluso
extensible a toda la gestion pablica (no solo las plataformas MAC). Se caracteriza

por informacion oportuna, buen trato, horarios extendidos, entre otros.

a) Plataforma presencial — Centro de Atencién MAC

Plataforma presencial itinerante

En el afio 2008 se tratd de hacer un piloto, pero se encontraron con barreras de seguridad y
costos por lo que se descarté la idea. Dentro de la propuesta de MAC para su extension a
nivel nacional se abordara también este punto.

Plataforma presencial fija

La primera plataforma presencial fija se inauguro el 29 de noviembre de 2010 en el Centro
Comercial Plaza Lima Norte, atendiendo a la idea de tener un espacio de atencién en un
lugar concurrido. Alli conviven dos estrategias: MAC (Mejor Atencién al Ciudadano),
dirigida a los trdmites de mayor demanda de los ciudadanos como son pasaporte, DNI,
Certificado de Antecedentes Policiales, Certificado de Antecedentes Penales, Apostillado y
Legalizacion de documentos; y (MACPYME, 2012) (Mejor Atencion al Ciudadano de
Micro y Pequefia Empresa), que brinda servicios especializados para orientacion,
constitucion y desarrollo empresarial a los ciudadanos emprendedores.

Sobre el protocolo de atencion

Las plataformas presenciales fijas realizan las siguientes acciones para brindar una
atencion diferenciada:

- Aplican encuestas de satisfaccion.

- Actualizan y divulgan informacion sobre la unidad de atencién integrada.
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- Tienen un horario de atencion ampliado (lunes a viernes de 8am a 8pm; sdbados, de
10 am a 6pm y domingos y feriados de 10am a 2pm).

- Brindan atencion personalizada (no se aceptan tramitadores). Una caracteristica
elemental es que se brinda una sola imagen corporativa del Estado en donde los
servidores de la plataforma proyectan una imagen renovada y célida del Estado
centrada en el ciudadano. Bajo el eslogan “Un solo lugar, menos tiempo”, se plantea

una oferta de servicio que ahorra tiempo y recursos al ciudadano (PCM, 2011).

b) Plataforma telefénica

La plataforma telefonica tiene, también, un horario de atencion ampliado: de lunes a

sdbado, de 7am a 7pm; y domingos y feriados, de 9am a 1pm. Implica una mejor

prestacion de servicio porque esta concentrado en un solo operador del Centro de Atencion

Telefdonico (PCM, 2011). Los servicios que brinda son:

- Informacion sobre requisitos, plazos de atencion, costos y contenidos de
procedimientos y servicios prestados en exclusividad contenidos en el TUPA.

- Orientacion sobre los puntos de atencion al ciudadano de las oficinas de atencién de
las entidades publicas.

- Recibe quejas sobre defectos en la atencién o tramitacion de solicitudes. Se planted
que la informacién inicialmente correspondiese a las entidades del Poder Ejecutivo
con sede en Lima y Callao y luego, de forma progresiva, se incorporarian otras
entidades a nivel nacional. Sin embargo, a la fecha informa sobre los tramites de las
entidades del Poder Ejecutivo con sede en Lima y Callao, quedando pendiente la
expansion a las demas entidades de los gobiernos sub-nacionales y a las entidades en
todo el Perd. El financiamiento de esta plataforma telefénica es responsabilidad de la

PCM.
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c¢) Plataforma virtual

MAC.pe fue implementada con la solucion Google Search Appliance. El usuario puede
encontrar informacion de las entidades del sector publico en general, de los tramites para
los ciudadanos vy, en particular, de los tramites mas demandados. También esta disponible
informacidn de tramites para empresas y organizaciones. A través de esta pagina web se
accede a las redes sociales como Facebook, Twitter y chat para realizar consultas a los
asesores (PCM, 2011). Actualmente se brinda informacion para personas en las siguientes
tematicas: adulto, adulto mayor, educacion, temas judiciales, juventud y nifiez (RENIEC),
policial, salud, trabajo, transporte y viajes40. Para empresas y organizaciones se informa
sobre: negocios, policial, produccion, salud, seguridad, trabajo, transporte y viajes.

En el caso del Portal el Servicio al Ciudadano y Empresas, ofrece actualmente los
siguientes servicios: Constitucion de Empresas, Rectificacion y consulta el estado civil,
Operaciones del Banco de la Nacidn (cuenta corriente), entre otros. Sin embargo, el grueso
de los tramites propios de cada entidad aun no esta disponible. El financiamiento de esta
plataforma es responsabilidad de la PCM.

MAC recoge elementos de la Nueva Gestion Pablica

MAC recoge elementos de la Nueva Gestion Publica MAC aplica la Nueva Gestion
Publica al priorizar las necesidades reales de los ciudadanos y orientarse a ellas (factor
ideologico) y hacer uso intensivo de las TICs (factor tecnoldgico) para favorecer la

interconexion entre las entidades y para el servicio integral de Constitucion de Empresas.

- Orientada hacia el ciudadano/cliente, pues nace con el objetivo de acercar el Estado
al ciudadano, mediante la oferta de un servicio oportuno, universal, con alta calidad
de atencion y en el menor tiempo posible.

- Ademas, se reconocen los elementos de la NGP identificados por Peter Schrdder.
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Con personal capacitado, porque involucra la preparacion de los servidores que
atienden al ciudadano, para que brinden una atencion cordial, diferenciada y con
informacidn oportuna (en las tres plataformas).

Hace uso de tecnologias de la informacion, mediante la Plataforma de
Interoperabilidad.

Gestiona la calidad del servicio, porque recoge la opinion de los ciudadanos de forma
constante en las plataformas presenciales de mejor atencion al ciudadano. Asimismo,
al respecto de los principios de la Carta Iberoamericana de Calidad de la Gestion
Publica (2008), se identifican coincidencias con lo desarrollado por MAC:

Servicio publico, como ya se indicé antes, orientado al ciudadano.

Coordinacion y cooperacion, pues se ha logrado integrar a las entidades que brindan
los tramites mas demandados para que brinden un servicio integral en un solo lugar.
Eficacia, dado que se alcanza el objetivo de satisfaccion de necesidades de los
ciudadanos. Como se puede observar, desde la mirada de las caracteristicas de la
NGP vy de los lineamientos para la calidad de la Gestion Publica; MAC pone en

practica la Nueva Gestién Publica.

Gestion del servicio

Refiriéndose a lo que es gestion Alvarado (1999), afirma que “puede entenderse como la

aplicacion de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en el manejo de los

recursos y desarrollo de las actividades institucionales” (Alvarado, 1999).

Servicio publico Un servicio publico es aquel que brinda el Estado y estd destinado

primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una comunidad (o

sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado gobierna.

“El conjunto de actividades, actos o hechos aislados o secuencias de actos, de duracion y

localizacion definida, realizados gracias a medios humanos y materiales que son puestos a
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disposicion de un usuario individual o colectivo, segun procesos, procedimientos y
comportamientos que tienen un valor econdémico, y por tanto, traen beneficios y
satisfaccion como factor de diferenciaron (Vargas & Aldana de la Vega, 2008) .

Gestion de la calidad.

Es el desarrollo de un conjunto de actividades planificadas que lleva adelante una Unidad
de Organizacion, un grupo de Unidades de Organizacion o toda la Administracion Publica
en general, para cumplir con los objetivos de la calidad en sus servicios publicos. Esta
actitud exige el compromiso de identificar y cumplir siempre con las exigencias y los
requisitos de los usuarios, mejorando constantemente el conjunto de actividades que
afectan el desempefio de dicho servicio, otorgando importancia a la identificacion de los
procesos que se desarrollan en cada Unidad de Organizacién y que agregan valor al
servicio.

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

La obtencion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del usuario interno
y externo.

Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos llevados a
cabo en la Unidad de Organizacion (implantar la mejora continua tiene un principio, pero
no un fin).

Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.
Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en equipo
hacia una Gestion de Calidad Total.

Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la Unidad de Organizacion, superando
los inconvenientes estructurales que pueden ocasionar dichos procesos.

Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre gestion basada en

la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.
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Caracteres del servicio publico

Existen ciertos caracteres en el servicio publico que brindan si los cuales desnaturalizan el
servicio estas generalidades, igualdad, regularidad, continuidad, obligatoriedad

adaptabilidad, permanencia y gratuidad.

Generalidades.

Se entiende por generalidades o universalidad del servicio la posibilidad de toda persona lo
use, previa satisfaccion de los requisitos sefialado, si otro limite que el derivado de sus
propias capacidades operativas el servicio publico es para todos y no para determinadas
personas.

La igualdad

La igualdad o uniformidad del servicio publico consiste en el trato igual o uniforme que
debe darse a todos sus usuarios, sin que ello impide establecer diversas clases o categorias,
siempre y cuando, dentro de cada categoria, se dé el mismo trato a todos los usuarios de
ella.

Regularidad

La regularidad del servicio publico estriba en que su prestacion no se realiza de manera
arbitraria o caprichosa si no esta sujeta a regulacién especifica, es decir, sometida a una
precisa normativa juridica que regula.

Continuidad

Sin duda, el caracter juridico esencial por antonomasia del servicio publico es la
continuidad: este debe interpretarse en su significado literal de absoluta no interrupcion, si
no en el contexto de la necesidad de caracter que se encarga de satisfacer un servicio

publico dado.
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En este orden de ideas, habrd de entenderse por continuidad, la oferta permanente, y
correlativa posibilidad constante, de usar un servicio publico dentro de los horarios y bajo
las condiciones predeterminadas de manera expresa en las normas que lo regulan
Obligatoriedad

Entrafa tanto el deber del estado de asegurar su prestacion mientras perdure la necesidad
de caracter general que esta destinado a satisfacer, como la obligacion del prestador del
servicio proporcionarlo en tanto subsista dicha necesidad si no hay un plazo establecido y
el servicio estd a cargo de la administracion pablica o si estd a cargo de particulares,
durante el plazo sefialado en la concesién o permiso

Adaptabilidad

Referida a la mutabilidad al servicio publico consistente en la constante posibilidad de
modificar su regulacion en aspectos que atafien al prestador del servicio, al usuario o a
ambos en su rubro administrativos, operativos, financieros, tecnoldgicos y de
mantenimiento, en aras de corregir deficiencias o de incrementar la eficiencia, la
regularidad y las condiciones del servicio o de aprovechar los adelantos tecnoldgicos.
Permanencia

Consiste en la obligacion de mantener la prestacion del servicio mientras subsiste la
necesidad de carécter general que pretende satisfacer y motiva su instauracion por que el
estado tiene la obligacion de velar por el bienestar de su poblacion y, por tanto, sus
necesidades generales.

Gratuidad

Es inadmisible la gratuidad en los servicios pablicos y no hay ningan afan de lucro o de

rentabilidad si no, el beneficio es social.
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Elementos indispensables del servicio publico

El servicio publico posee un conjunto de elementos: la necesidad, universo de sus usuarios
potenciales, la intervencion estatal, el sujeto que realiza la actividad satisfactoria, los
recursos empleados en la prestacion del servicio y su regimen juridico especial exorbitante
del derecho privado.

El servicio publico es generado por la necesidad humana a cuya satisfaccion se destina y
que tiene la peculiaridad de ser una necesidad individual que se generaliza, es decir, que
adquiere caracter general a fuerza de ser la misma de muchas personas lo que lo convierte
en una necesidad comdn, en la que cada quien puede identificar su necesidad individual y
su, satisfaccion puede darse de la misma manera para todas ellas mediante la prestacion del
servicio publico.

Actividad satisfactoria

Se habla de una actividad técnica porque su realizacién requiere de un procedimiento o
conjunto de acciones, artes, industrias u oficios especificos, asi como del empleo de ciertos
elementos tales como personal especializado, equipos, instrumentos y materiales
determinados &mbito: la técnica orientada la actividad hacia un fin preciso.

Ademas, la técnica, la actividad propia del servicio publico habra de ser, en razon de su
finalidad, satisfactoria de la necesidad respectiva, la cual implica que sea pertinente, capaz,
adecuada y apropiada en condiciones y circunstancias de tiempo, modo y lugar de sus
propositos.

Universo de usuarios potenciales del servicio

Los usuarios son quienes tienen la necesidad cuya satisfaccion representa su finalidad; sin
usuarios, la actividad satisfactoria seria estéril y, por tanto, el servicio injustificado. El
universo de usuarios potenciales de todo servicio publico dado su caracter esencial de

generalidades, sera equivalente a la poblacion localizada en el area o areas de su cobertura.
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El sujeto prestador del servicio

El sujeto a cuyo cargo esta su prestacion figura también entre los elementos indispensables
del servicio publico porgue es obvio que no puede haber servicio sin alguien que lo preste.
Recursos empleados en la prestacion del servicio.

Los recursos necesarios para la prestacion son también un elemento indispensable del
servicio publico; tales recursos pueden desglosarse como recursos humanos materiales y
financieros, cuya obviedad no requiere comentarios adicionales.

Modelos de gestion

Se trata de identificar qué entidad o instancia se hara cargo del mantenimiento y
administracion de los centros presenciales.

En el documento de disefio de MAC se discuten tres modelos de gestion que seria
importante revisar:

Gestion del propio gobierno:

Control total del Estado sobre la gestion y el funcionamiento de la unidad de atencién
integrada. Deben atenderse las necesidades de: mantenimiento de infraestructuras fisicas,
capacitacién continua, renovacion del parque tecnoldgico, reposicion de mobiliario e
innovaciones tecnoldgicas. Es una modalidad de alto riesgo pues requiere interés politico
continuo y disponibilidad presupuestaria (ARAUJO E SOUZA, 2009a: 23).

Gestion publico-privada:

Este modelo se aplica en Brasil para las unidades de Poupatempo en Sdo Paulo y Rio
Poupa Tempo, en Rio de Janeiro. Permite una mayor agilidad en la toma de decisiones y en
el mantenimiento de los centros de atencion. Se terceriza la implantacion, gestion,
operacion y mantenimiento de los centros de atencion, pero el Gobierno establece los

parametros de funcionamiento y los niveles de calidad que el Operador privado debera
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adoptar y realiza control sobre dicha gestion. Los cambios politicos no afectan a este
modelo (ARAUJO E SOUZA, 2009).

Asociacion publico-privada:

Este tercer modelo responde a una limitacion contractual en la legislacion brasilefia Esta
asociacion permite mayor continuidad en los servicios y en ella se condicionan pagos en
funcion al cumplimiento de indicadores de desempefio (ARAUJO E SOUZA, 2009a:
2526).

La Nueva Gestion del servicio Publica

La Atencién al Ciudadano es la manera que el Estado tiene para vincularse con la
poblacién a traves de los diferentes servicios que le ofrece, teniendo en cuenta: calidad,
tiempo de respuesta, costo y trato en la atencidn, entre otros. Por esa razon, es importante
conocer como han ido cambiando los paradigmas sobre la forma en que se realiza la
Administracion Publica, comparando el Modelo Tradicional de la misma con la Nueva
Administracion Publica, prestando particular atencion a lo vinculado con la atencion al
ciudadano.

El Modelo Tradicional de gestién del servicio al ciudadano

se preocupa, sobre todo, del cumplimiento de los procedimientos administrativos por
encima de la consecucion de objetivos: la actividad administrativa se considera legitima en
tanto sea legal. Las principales caracteristicas de este modelo son: 1. La informacion se
desarrolla en un modelo top-down: La cadena de mando y el flujo de la informacion se
dirige fundamentalmente desde el Estado hacia la sociedad. Se piensa que los altos
funcionarios conocen mejor cuéles son las demandas de los ciudadanos y como éstos
quieren los servicios, sin necesidad de preguntarles. No existe un modelo bottom-up que

eleve las inquietudes y las demandas de los ciudadanos a los decisores superiores. 2. Hay
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una escasa preocupacion por los resultados y mas bien una excesiva concentracion en los
procedimientos. (BAENA DE ALCAZAR, 1996: 3-5).

Nuevo modelo de gestion del servicio al ciudadano

Por su parte, la Nueva Gestion Pablica (NGP) apunta hacia una administracion eficiente y
eficaz, que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos al menor coste posible,
fomentando, para ello, la introduccién de mecanismos de competencia que permitan la
eleccion de los usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad.
Implica la existencia de sistemas de control que otorguen transparencia a los procesos,
planes y resultados, para que favorezcan la participacion ciudadana (GARCIA, 2007:8).

La NGP se traduce en reformas en diferentes ambitos. Las més relevantes, en relacion con
el tema de estudio, son: ¢ Factores econdmicos: Ajuste presupuestal. ¢ Factores
ideologicos: Mayor orientacion al ciudadano, prestando mayor interés a sus necesidades y
derechos. ¢ Factores tecnologicos: Nuevas tecnologias de la informacidon e intercambio
fluido de informacién para una rapida toma de decisiones, una mejor relacion entre el
ciudadano y la Administracion y una mayor coordinacion de todos los servicios.
(FERNANDEZ, 2008: 6-7)

Como se puede observar, la NGP prioriza la gestion orientada al cliente — el ciudadano es
considerado un “cliente” de los de servicios que brinda el Estado. Se incluyen, también,
métodos de evaluacion y técnicas de gestion para un monitoreo constante de la funcién
publica, asi como una mejora continua.

Asimismo, la NGP tiene instrumentos que estan vinculados con el ideal de ofrecer una
mejor atencion al ciudadano3 1. Orientacion hacia el ciudadano / cliente: La
administracion no es un fin en si mismo sino mas bien su proyeccion debe ser sobre el
ciudadano, pues su unica tarea es la de proporcionar los servicios a los que el ciudadano

tiene derecho. Para ello aplica las siguientes medidas: (SCHRODER, 2000: 15-31): —
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Informar amplia y activamente al cliente sobre servicios ofrecidos. — Brindar accesibilidad
(en tiempo Yy lugar) a los servicios: ofertas descentralizadas y horarios accesibles para los
ciudadanos. — Capacitar al personal para que tenga una cordial relacion con los clientes. —
Mejorar la calidad de contacto con los ciudadanos y las medidas de mercadotecnia
(encuestas sobre satisfaccion de los clientes y adaptacion de las ofertas a las necesidades de
los ciudadanos, entre otras). 2. Personal: Es necesaria una capacitacion para ampliar sus
conocimientos empresariales, de direccién y de comunicacion, asi como su competencia
social. 3. Técnica de informacion: Sistema de informacion para un trabajo agil y confiable
mediante un manejo adecuado y descentralizado de los datos de los clientes. 4. Gestion de
calidad: Se consideran criterios y estandares.

En resumen, la NGP:

Para la medicion de la calidad, entre los mas resaltantes estandares figuran: tiempos de
espera, duracion del proceso, asesoria, sistema de informacion, opciones de comunicacion,
capacitacion a los servidores.

Busca ser una administracion eficiente y eficaz.

Tiene una clara orientacidn al ciudadano, a satisfacer sus necesidades reales al menor coste
posible.

Involucra el ofrecimiento de informacion amplia a los ciudadanos sobre los servicios
ofrecidos; la amplia accesibilidad a los servicios (en tiempo y lugar); la capacitacion al
personal para que tengan una cordial relacion con los clientes; la realizacion de encuestas
sobre la satisfaccion de los clientes; y la adaptacion a la oferta de servicios a las
necesidades de los ciudadanos.

Hace uso de las Tecnologias de la Informaciéon

Aplicar criterios y estandares de calidad.

(TICs) para un trabajo agil y confiable de la informacion de los ciudadanos.
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Estos puntos, que son elementos principales en la Nueva.

Agenda iberoamericana sobre Gestion del servicio al ciudadano

Habiendo ya analizado la Nueva Gestion Publica y sus coincidencias con MAC, se
considera relevante exponer lo que se prioriza en la region en lo relacionado con la
Atencion al Ciudadano. Los paises iberoamericanos, bajo la iniciativa del Centro

Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD , 2008).

La carta sefiala que una gestion pablica apunta a la calidad cuando esta centrada en
servicio al ciudadano y orientada a resultados, segin los siguientes principios: * Servicio
publico: Las Administraciones Publicas estan al servicio de los ciudadanos, por lo que

daran preferencia a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

- Coordinacion y cooperacion: Todas las entidades de la Administracion Pablica deben
contribuir a la prestacion de servicios al ciudadano. Para ello, se deberan asignar
competencias, relaciones, instancias y sistemas de coordinacion de sus entes y
Organos, para prestar servicios de forma integral al ciudadano.

- Acceso universal: Apunta a la universalizacion y el mas amplio y facil acceso
espacial y temporal de los ciudadanos a servicios publicos de igual calidad.

- Eficacia: Se debe trabajar en la consecucién de los objetivos, metas y estandares
orientados a la satisfaccion de las necesidades y expectativas del ciudadano.

- Evaluacion permanente y mejora continua: Evaluacion permanente, interna y externa
para identificar oportunidades para la mejora continua de los procesos y servicios
publicos, asi como fomentar la rendicién de cuentas. Respecto a los derechos y

deberes de los ciudadanos
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- Acceder a cualquier servicio publico o prestacion a que tengan derecho, recibiendo
una atencion y asistencia agil, oportuna y adecuada. se sefiala que los ciudadanos
podran:

- Solicitar y obtener informacion publica de interés general, en especial aquella
referida a los resultados de la gestion pablica y al desempefio de los 6rganos y entes
de la Administracion Publica, que sea completa, veraz y actualizada.

- Para alcanzar ello, es de vital importancia

- Un fuerte liderazgo y compromiso publico de las autoridades politicas y del nivel
directivo de la Administracion Publica. (CLAD , 2008):

- Sensibilizacion sobre la importancia de la calidad en la gestion puablica, y
capacitacion sobre instrumentos y metodologias de la calidad, asi como técnicas de
gestion publica.

Estandares de gestion en la atencidn al usuario (SGP, 2013)

Concepto: Los estandares que se encuentran en este manual son dimensiones de la gestion
de la entidad publica, definidos previamente, y que determinan los aspectos basicos de los
procesos de atencién ciudadana que forman parte de los servicios que brindan las entidades
publicas, a continuacion, se mencionan y detallan los estandares de atencion al usuario
(SGP, 2013).

Estrategia y organizacion

Comprende sub elementos a nivel de la estrategia y organizacion interna, necesarios para
guiar a la entidad en el desarrollo de procesos de mejora de atencion a la ciudadania.

Para lograr una atencion de calidad e implementar procesos de mejora, se requiere
incorporar todos los sub elementos en los documentos de planificacion de la entidad,
mision y objetivos generales.

Conocimiento de la ciudadania — usuario
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Involucra los factores relacionados con la forma y el uso de distintas herramientas con que
la entidad desarrolla el conocimiento de la ciudadania a quien va dirigida la atencion, asi
como la promocion de mecanismos Yy espacios de participacion que sirvan de
retroalimentacion para una mejor atencion a la ciudadania.

Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania.

Este estandar comprende los canales de atencidn o puntos de acceso a través de los cuales
la ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por las entidades publicas. Estos
tienen una notable importancia con respecto a la calidad de la atencién, en tanto el uso
apropiado de los mismos permite ampliar la cobertura de los servicios (dispersion
geografica de los puntos de atencion), agilizar los tramites, atender a grupos vulnerables y
mejorar el acceso de la ciudadania a la informacién.

Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion.

El estandar de infraestructura, seguridad (relacionada al espacio fisico de atencion),
mobiliario y equipamiento para la atencion considera factores relacionados con las
caracteristicas de la infraestructura, condiciones y soporte con los que cuenta la entidad en
la que se brinda la atencién y se presta los servicios a la ciudadania. Abarca desde las
plataformas de atencion, sefializacion, el estado y mantenimiento de las instalaciones,
mobiliario y equipamiento, y las condiciones de seguridad de los ambientes fisicos.
Proceso de atencion a la ciudadania y simplificacion administrativa

Este estandar incorpora factores relacionados con el ciclo de atencion a la ciudadania para
la gestion de tramites o entrega de bienes y servicios publicos, en cuanto a la orientacion,
mecanismos de pago, la propia atencién a la ciudadania, el trato que se recibe del personal
y las acciones de la entidad para lograr que los tramites estén simplificados

Personal de atencion a la ciudadania
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Este estandar considera los elementos vinculados con la definicion del perfil y seleccién
del personal que participa en los procesos de atencion a la ciudadania, asi como otros
procesos de gestién de los recursos humanos tales como induccién y capacitacion del
personal orientada a una atencién de calidad a la ciudadania.

Transparencia y acceso a la informacién

Este estandar considera los factores relacionados con la transparencia, el acceso y la
calidad de la informacidn de la entidad publica, sobre los procedimientos administrativos y
servicios prestados en exclusividad (contenidos en el TUPA) y los servicios no exclusivos
(Contenidos en el Texto Unico de Servicios No Exclusivos - TUSNE) asimismo, la
obligacion de contar con un responsable de velar por el acceso a la informacion dentro de
la misma entidad.

Medicién de la gestion

Este estandar considera los factores relacionados con la medicién de indicadores de gestion
referidos a la atencion de la ciudadania.

El conocimiento de las expectativas de los ciudadanos sobre los servicios que presta la
entidad publica es un aspecto fundamental en todo proceso para mejorar la atencion a la
ciudadania. La medicion de la satisfaccion permitird adaptar y mejorar de manera continua
los bienes y servicios ofertados.

Reclamos y sugerencias

Este estandar incorpora factores como los mecanismos utilizados para la recepcion,
registro y tratamiento de reclamos y sugerencias, el uso que se le da a esta informacién

para la mejora continua y la forma en que éstas se atienden y se les da seguimiento.

1.4. Formulacién del problema.

¢Como la propuesta de un mddulo de atencion al usuario mejorara la gestion del
servicio al ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local- Jaén 2017?
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1.5. Justificacion e importancia de la Investigacion

a) Cientifica

Se debe buscar que la prestacion de servicios publicos sea cada dia de mejor calidad
y este trabajo puede ser la base para futuras investigaciones.

Actualmente las instituciones publicas y privadas deben orientarse a los sistemas de
gestion de la calidad, los usuarios son la razon de ser de todo proceso de servicio y la
calidad debe ser su objetivo. Basados en esta orientacion se plantea un mejoramiento
continuo de las organizaciones prestadoras de servicio de educacion.

La ventaja de visualizar las actividades de una organizaciébn como una serie de
procesos es la facilidad con la que se puede estandarizar, analizar y organizar. Un
proceso es la secuencia, ordenada y organizada, de una serie de actividades que,
partiendo de una entrada de como resultado un producto o salida. Los estandares son
acuerdos documentados que contiene especificaciones técnicas utilizadas como
reglas o guias para asegurar que los procesos, productos o servicios sirvan a su
proposito (Alvarez. 2003, 2007), asi mismo la atencion al ciudadano es la manera
que el Estado tiene para vincularse con la poblacion a través de los diferentes
servicios que le ofrece, teniendo en cuenta: calidad, tiempo de respuesta, costo y
trato en la atencidn, entre otros. Por esa razén, es importante conocer cémo han ido
cambiando los paradigmas sobre la forma en que se realiza la Administracién
Pablica, comparando el Modelo Tradicional de la misma con la Nueva
Administracion Publica, prestando particular atencién a lo vinculado con la atencién
al ciudadano. EI Modelo Tradicional de Administracion Publica se preocupa, sobre
todo, del cumplimiento de los procedimientos administrativos por encima de la
consecucion de objetivos: la actividad administrativa se considera legitima en tanto

sea legal. Por su parte, la Nueva Gestion Publica (NGP) apunta hacia una
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administracion eficiente y eficaz, que satisfaga las necesidades reales de los
ciudadanos al menor coste posible, fomentando, para ello, la introduccion de
mecanismos de competencia que permitan la eleccion de los usuarios y a su vez
promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad. Implica la existencia de
sistemas de control que otorguen transparencia a los procesos, planes y resultados,
para que favorezcan la participacion ciudadana (GARCIA, 2007:8, 2013).

Por ende, el presente proyecto busca implementar un modulo de atencién al
ciudadano con una administracion eficiente y eficaz teniendo en cuenta lo siguiente:
Tener una clara orientacion al ciudadano, a satisfacer sus necesidades reales al menor
coste posible.

Involucra el ofrecimiento de informacion amplia a los ciudadanos sobre los servicios
ofrecidos; la amplia accesibilidad a los servicios (en tiempo y lugar); la capacitacién
al personal para que tengan una cordial relacion con los clientes; la realizacion de
encuestas sobre la satisfaccion de los clientes; y la adaptacién a la oferta de servicios
a las necesidades de los ciudadanos.

Hace uso de las Tecnologias de la Informacion

Aplicar criterios y estandares de calidad.

(TICs) para un trabajo agil y confiable de la informacién de los ciudadanos. Estos
puntos, que son elementos principales el cual son los que méas adelante se observaran
como caracteristicas en la Mejora de Atencion al Ciudadano.

b) Institucional

Este proyecto de investigacion tiene como finalidad generar grande desarrollo en
beneficio de la institucion: porque ayuda a brindar una comodidad y mejora atencion
y orientacion al ciudadano y ademas esto origina en minutos una eficiente respuesta a

su pedido y/o tramite, sin que el ciudadano tenga que ir a preguntar a la oficina
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correspondiente su tramite, el cual es una satisfaccion contar con el modulo debido a
su ordenamiento y codificacion en su expediente permitiendo la falta constantes de
los docentes y Directores de las diferentes Instituciones Educativas dentro de las
Jurisdiccion, sin embargo esto también ayuda a no tener problemas en la
presentacion de sus pedidos y/o tramites ejemplo: en los primeros tres meses se
realizan presentacion de expedientes por contrato, reasignaciones, destaque entre
otros eso es una aglomeracion porque son mas de 1,467 docentes contratados
imaginémonos la cantidad de ciudadanos formando cola. Por ello este mddulo es de
gran importancia para dicha Institucién el cual esto nos permite incremente el nivel
de satisfaccion del usuario y lograr una buena imagen a nivel institucional y
especificamente dentro de un sector educadora en la provincia de Jaén.

¢) Social

Mediante el presente estudio Propuesta de un Mddulo de Atencion al Usuario para
Mejorar la Gestion del Servicio al Ciudadano en la UGEL Jaén; brindara beneficios a
las diferentes localidades de los doce Distritos de la Provincia de Jaén, con un
cortés trato y una buena orientacion al ciudadano con respecto a todo informacion
que requiera a nivel de la Region ha dado mucho que decir debido que la UGEL Jaén
esta ejecutando un mdédulo de atencién al usuario en beneficio de la ciudadania en
general el cual esto conlleva a una mejora y rapidez avance de informacién y/o
tramite requerido con el objetivo de promover acciones que contribuyen al
mejoramiento de la calidad de la educacion en las diferentes Instituciones Educativas

tanto a nivel nacional, regional y local.
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1.6. Hipotesis
El disefio de un modulo de atencion al usuario mejorara la gestion del servicio al

ciudadano en la UGEL Jaén.
1.7. Objetivos de la Investigacion
1.7.1. Objetivo general

Proponer un modulo de atencion al usuario para mejorar la gestion del servicio al

ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén 2017.
1.7.2. Objetivos especificos

1. Diagnosticar el estado actual de la Gestion del Servicio al Ciudadano en la
Unidad de Gestién Educativa Local — Jaén 2017.

2. ldentificar los factores influyentes en La Gestion del Servicio al Ciudadano
en la Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén 2017.

3. Disefiar un modulo de atencién al usuario para Mejorar la Gestion del
servicio al Ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén
2017.

4. Estimar los resultados que generara la implantacién un médulo de atencién
al usuario en la Gestion del Servicio al Ciudadano en la Unidad de Gestion
Educativa Local — Jaén 2017.

1.8. Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se presentaron al desarrollar la investigacion se encontrd lo
siguiente:

Limitado material bibliografico para identificar informacion objetiva, y coherente con el
tema de investigacion, puesto que la investigacion requiere informacion amplia y
actualizada que permita hacer un enfoque sistétmico de la investigacion. Escasa
disponibilidad de tiempo de los colaboradores para participar de la encuesta debido al
horario de trabajo, ausencias de los trabajadores por (viajes, capacitaciones, vacaciones y

salud) lo que dificulta recoger los datos completos y obtener la informacion requerida.
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MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion.

2.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva aplicativa del tipo propositivo.

Descriptivos: Busca especificar las propiedades y las caracteristicas de las variables
de investigacion.

Aplicadas: Por que busca aplicar el conocimiento puro a la comprension y solucion de
casos especificos.

Prospectiva: Por que propone una respuesta al problema de investigacion

2.1.2. Disefo de Investigacion

El disefio de investigacion es no experimental propositiva

No experimental: Porque demostrara la hipotesis a través de métodos 16gicos y juicio
de experto.

Propositiva: Porque plantea una propuesta de solucidn al problema identificado.

Y el disefio es el siguiente

T1 T»

Donde:

M: Es la muestra que se estd observando: el personal docente y empleados de la
UGEL.

O: Es la observacion a desarrollar en la muestra: es una encuesta y analisis
documentario, etc.

P: Es la propuesta de especialidad: Propuesta de un modulo de atencién al usuario
para mejorar la gestion del servicio al ciudadano

T Es el tiempo de medicion inicial con informacion actual. Enero 2016
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To: Es el tiempo de proyeccion por el periodo que durara la implantacion de la
propuesta de solucién P. enero 2017.
RE: Son los “resultados estimados™ o proyectados, que generara la implantacion de
la propuesta de solucion P.
2.2. Poblacion y muestra.
Unidad de analisis
La unidad de andlisis correspondiente a la investigacion esta comprendida por los
colaboradores de Unidad de Gestion Local (UGEL)
» Poblacion
La poblacidn esta constituida por personal administrativo asegurados y contratados los
cuales ascienden a 95 personas
» Muestra
Siendo que la poblacion no supera las 100 unidades muéstrales no existe muestra.
2.3. Variables, Operacionalizacion.
2.3.1. Variable
Gestion del Servicio: “El conjunto de actividades, actos o hechos aislados o
secuencias de actos, de duracién y localizacién definida, realizados gracias a medios
humanos y materiales que son puestos a disposicién de un usuario individual o
colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor
econdémico, y por tanto, traen beneficios y satisfaccion como factor de diferenciaron

(Vargas & Aldana de la Vega, 2008).

39



2.4. Operacionalizacion

DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR
Planeamiento
. estratégico
Estra@egla_tly Responsables de
organizacion - .
atencion al usuario
Gestion de calidad
Identificacion de
necesidades
Conocimiento | Interculturalidad del
del usuario | usuario
Participacion del
El conjunto de usuario
actividades, actos 0 Canal presencial
hechos  aislados o | Accesibilidad | Canal telefonico
secuencias de actos, de al usuario Canal virtual
duracion y localizacion Canal movil
definida, realizados Espacio fisico
gracias a medios Adaptacion del
humanos y materiales | Infraestructura, | espacio fisico
que son puestos a | mobiliarioy | Sefalizacion y mapas
L disposicion ~ de  un | equipamiento | de riesgos
Gestion del usuario individual o Equipamiento para
servicio colectivo, segun atencion al usuario
procesos, Orientacion al
procedimientos y usuario
comportamientos  que Pagos vinculados a
tienen un valor | Proceso de | los servicios
economico, y por tanto, atencion Protocolo de atencién
traen  beneficios vy al usuario
satisfaccion como factor Trato preferente y
de diferenciaron (Vargas equitativo
& Aldana de la Vega, Perfil del puesto
2008). Persong! de Induccion y
atencion

capacitacion

Transparencia

Transparencia

Y acceso _alla Acceso
informacion
Seguimiento y
Mediciony | monitoreo
satisfaccion | Satisfaccion del
usuario
Reclamos y Reclamos y

sugerencias

sugerencias
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica de la encuentra y como instrumento un
cuestionario que consta de preguntas abiertas y cerradas en su mayoria. El cuestionario se
organizard en 20 preguntas segun la Operacionalizacion de variables, se consignara:
presentacion, instrucciones, datos generales y el desarrollo de la interrogante.
2.6. Procedimientos de analisis de datos.
Posteriormente a la recoleccion de datos el cuestionario serd sometido a un estricto
control de calidad, teniendo cuidado en recoger cada cuestionario, verificando que
se hayan respondido todas las preguntas.
Una vez concluido este proceso se procedera al analisis y procesamiento de datos,
donde el dato obtenido en los cuestionarios se codificara y almacenara en un sistema
computarizado utilizando el software estadistico SPSS 21, luego se procedera a la
elaboracion de tablas simples, graficos estadisticos y posteriormente el andlisis
correspondiente e interpretacion de los mismo; los cuales se presentan en los
resultados de esta investigacion.

La correlacién de las variables a través de la prueba estadistica Chi cuadrada.
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3.1.

RESULTADOS
Tablasy Figuras

3.1.1. Analisis e Interpretacion de los Resultados

En este capitulo del informe presentamos los resultados de la investigacion, los
mismos que son el producto de la aplicacion de una encuesta a los servidores de la
UGEL de Jaén-Cajamarca, que tuvo como propésito de evaluar la situacion actual de
la gestion del servicio al ciudadano en dicha dependencia educativa (Unidad de
Gestion Educativa Local - Jaén 2017), los que registran su percepcion el nivel o la
calidad del servicio al ciudadano registrandolo en el Cuestionario tipo LIKERT en

cuatro niveles.

El andlisis se ha hecho por Dimension y para facilitar su lectura y comprension
presentamos el cuadro de equivalencias y valoracion de los resultados que muestra las
opciones y la valoracion a la vez que con fines interpretativos se ha considerado que
las opciones SIEMPRE Y FRECUENTEMENTE, significan una percepcion
FAVORABLE, en tanto que NUNCA y OCASIONALMENTE, significa una
percepcion DESFAVORABLE de la gestion del servicio al ciudadano o usuario de la
UGEL:

CUADRO DE EQUIVALENCIAS 1.1.

ALTERNATIVAS VALORACION CONDICION
CUANTITATIVA
SIEMPRE 4 FAVORABLE
FRECUENTEMENTE 3
OCASIONALMENTE 2 DESFAVORABLE
NUNCA 1
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4.1. Resultados de la encuesta para evaluar la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén.

4.1.1.

Dimensidn: Estrategia y organizacion

Tabla 1.1.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: Estrategia y Organizacion de la Gestion del
servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén

DIMENSION: ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

1. ¢Se tiene especial cuidado que el plan de

mejora de la atencion al usuario sea incorporado

al plan estratégico institucional?

2. ¢Las funciones de la Unidad relacionadas con

la atencion al usuario, se reajustan en funcién a
las evaluaciones periddicas de la calidad del

3. ¢El proceso de la calidad de la atencién al
usuario se retroalimenta de acuerdo a las
necesidades del servicio que se ofrece?

servicio?

Valor % Condicion % Valor % Condicién % Valor % Condicion %
Nunca 4.2 Desfavorab 18.9 Nunca 8,4 Desfavorab 34.7 Nunca 9,5 Desfavorab 36.9
Ocasionalmente 147 le Ocasionalmente 26,3 le Ocasionalmente 27,4 le
Frecuentemente 295 Favorable 81.1 Frecuentemente 20,0 Favorable 65.3 Frecuentemente 26,3 Favorable 63.1
Siempre 51,6 Siempre 45,3 Siempre 36,8
Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100
FUENTE: Elaboracion propia.
Resumen

., Items .
Percepcion 1 5 Promedio
Desfavorable 18.9 34.7 30.2
Favorable 81.1 65.3 69.8
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Gréfico 1.1.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
ESTRATEGIA Y ORGANIZACION de la Gestion de la atencion del servicio de la

UGEL de Jaén

I 63.1
I 369

I 5.3
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M Favorable 81.1 65.3 63.1
MW Desfavorable 18.9 34.7 36.9
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FUENTE: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

90

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.1. y el grafico correspondiente

que contienen los resultados relacionados con la dimensibn ESTRATEGIAS Y

ORGANIZACION de la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los

encuestados tienen una percepcion preponderantemente FAVORABLE (69.8 %), frente a
una percepcion DESFAVORABLE del 30.2 % lo que significa que la UGEL se preocupa

porgue el plan de mejora del servicio al ciudadano se incorpore al plan estratégico, que

haya un reajuste de las funciones de la Unidad con relacién a la atencion del servicio y que

éste se retroalimente en funcion a las necesidades del mismo.
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Tabla 1.2.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: CONOCIMIENTO DEL USUARIO de la Gestion de la
del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: CONOCIMIENTO DEL USUARIO

4. ¢Se brinda un servicio que responde a las 5. ¢Se recoge y analiza sistematicamente las 6. ¢La entidad permite la participacion del usuario en
necesidades y expectativas del usuario? caracteristicas culturales del usuario? el disefio e implementacion de la mejora de servicios?
Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcién % Percepcién % Percepcién %
Nunca 3,2 Desfavorabl 28.5 Nunca 27,4 Desfavorabl 63.2 Nunca 26,3 Desfavorabl 62.1

Ocasionalmente 25,3 e Ocasionalmente 35,8 e Ocasionalmente 35,8 e
Frecuentemente 32,6 Favorable 715 Frecuentemente 26,3 Favorable 36.8  Frecuentemente 16,8 Favorable 37.9
Siempre 38,9 Siempre 10,5 Siempre 21,1

Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100

Fuente: Elaboracion propia.

Resumen
P y Items oromedi
ercepcion 4 5 5 omedio
Desfavorable 28.5 63.2 62.1 51.3

Favorable 715 36.8 37.9 48.7




Gréfico 1.2.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimensién:
Conocimiento del usuario de la Gestion de la atencién del servicio de la UGEL de

Jaén
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.2. y el grafico correspondiente,
que contienen los resultados relacionados con la dimension CONOCIMIENTO DEL
USUARIO en la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los encuestados
tienen una percepcion FAVORABLE pobre (48.7 %), frente a una percepcién hacia lo
DESFAVORABLE (51.3 %), que aun no descuidando que el servicio responda a las
necesidades y expectativas del usuario, contrariamente se percibe que la institucién no
tiene en cuenta ni la cultura ni la participacién del usuario a fin de mejorar la gestion del

servicio al ciudadano.
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Tabla 1.3.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: ACCESIBILIDAD AL USUARIO de la Gestién

de la atencién del servicio de la UGEL de Jaén

DIMENSION: ACCESIBILIDAD AL USUARIO

7. ¢Se tiene especial cuidado que la plataforma 8. ¢La atencién se realiza a través de una linea 9. ¢La atencién a la ciudadania se realiza 10. ¢Los funcionarios y servidores se desplazan
de atencion a la ciudadania, sea telefénica dedicada exclusivamente a la atenciéon  mediante la entrega de informacion a través de la  fuera de la entidad, para la atencién de tramites o
convenientemente implementada con ventanillas  del usuario? pagina web? la entrega de bienes y servicios?

para la realizacion de diferentes tramites y

acceso a informacion?

Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion %
Nunca 42 Desfavorab ~ 11. Nunca 116 Desfavorab 415 Nunca 18,9 Desfavorab 4 Nunca 158 Desf ble 46.3
Ocasionalment le 6 Ocasionalment le ' Ocasionalment le ’ Ocasionalment estavorable '
e 7.4 casionaimente g 5 e 25,3 e 30,5
Frecuentement Frecuentement Frecuentement
Frecuentemente
e 263 Favorable 8‘?' 27.4 Favorable  58.9 2 242 Favorable  81.1 € 295 Favorable  53.7
Siempre 621 Siempre 316 Siempre 316 Siempre 242
Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100
Fuente: Elaboracion propia
Resumen
b . items Promedi
ercepcion romedio
P 7 8 9 10
Desfavorable 11.6 41.5 18.9 46.3 29.6
Favorable 88.4 58.5 81.1 53.7 70.4
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Graéfico 1.3.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimensién:
ACCESIBILIDAD AL USUARIO de la Gestion de la atencién del servicio de la
UGEL de Jaén
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.3., el resumen y el grafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimension:
ACCESIBILIDAD AL USUARIO en la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de
Jaén, los encuestados tienen una percepcion marcadamente FAVORABLE sobre este
aspecto (70.4 %), frente a una percepcién hacia lo DESFAVORABLE (29.6 %), lo que
significa que el servicio cuenta con el nimero adecuado de ventanillas, que los usuarios
tienen una linea telefonica, una pagina web y que los funcionarios van a donde esta la
necesidad del servicio si es necesario, lo que evidencia una marcada voluntad de mejorar el

servicio al ciudadano.
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Tabla 1.4.

Resultados de la aplicacién del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y

EQUIPAMIENTO de la Gestidn de la atencién del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO

11. ¢El espacio fisico para la atencién

al usuario es adecuado en cuanto a
condiciones de infraestructura,
ventilacién, limpieza e iluminaciéon?

12.

¢Se adapta constantemente el
espacio fisico teniendo en cuenta las

particularidades del usuario?

riesgos,

13. ¢En el
existen mapas de ubicacion, mapas de
planos o carteles en

interior de

la entidad,

los

mostradores aéreos para facilitar la
ubicacién de la ciudadania?

14. ¢Se cuenta con equipos de
asignaciéon en el area de atencion o
sistema de colas, televisores, equipos
multimedia y virtuales, entre otros?

Percepcion % Pergﬁpu %  Percepcién % Pergﬁpu % Percepcion % PergﬁpCI %  Percepcion % PercﬁpC'O %
Nunca 11,6 Nunca 3,2 Nunca 18,9 Nunca 13,7
Ocasionalm 18,9 Desfavor  30. Ocasionalme 36,8 Desfavor 40 Ocasionalm 29,5 Desfavor 48.4 Ocasionalm 21,1 Desfavora  34.
able 5 able able ble 8
ente nte ente ente
Frecuentem 26,3 Favorabl 69, Frecuenteme 36,8 Favorabl Frecuentem 25,3 Favorabl Frecuentem 34,7 65.
ente o 5 nte o 60 ente o 51.6 ente Favorable 5
Siempre 43,2 Siempre 23,2 Siempre 26,3 Siempre 30,5
Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100 Total 100 100
Fuente: Elaboracién propia
Resumen
Items
Percepcion Promedio
P 11 12 13 14
Desfavorable 30.5 40 48.4 34.8 38.4
Favorable 69.5 60 51.6 65.2 61.6
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Tabla 1.4.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimensién:
INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO de la Gestion de la

atencion del servicio de la UGEL de Jaén.

I 65..2

) ———

I 5 1.6

£
2 13 . 48.4
3
I eo
< 12
z 40
. R
= I 30.5
0 10 20 30 40 50 60 70 80
11 12 13 14
M Favorable 69.5 60 51.6 65.2
W Desfavorable 30.5 40 48.4 34.8
Porcentaje

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.4., el resumen y el grafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimension:
INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y EQUIPAMIENTO para la gestion del
servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los encuestados tienen una percepcion
FAVORABLE sobre este aspecto (61.6 %), frente a una percepcién hacia lo
DESFAVORABLE (38.4 %), lo que significa que el espacio fisico de atencion al usuario
es bastante adecuado en cuanto a ventilacién, iluminacion y limpieza, el cual es adaptado
para el servicio con regularidad, con carteles para la orientacion del usuario, ademas de
contar con los recursos para regular el turno como TV vy otros facilitan el servicio al

ciudadano.
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Tabla 1.5.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: Dimension: PROCESO DE ATENCION de la

Gestidn de la atencion del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: PROCESO DE ATENCION

15. ¢ Se ha asignado personal especifico para | 16. ¢Se ha implementado un servicio de | 17. ¢La entidad cuenta con protocolos | 18. ¢El  personal es capacitado
brindar orientacion a la ciudadania para pago en linea (Internet, telefonia fija o | y métodos para la atencién al usuario | periédicamente para atender al usuario
todos los canales de atencion? celular) para los diferentes servicios | formalmente aprobados y entregados | de acuerdo a la Ley N° 28683 trato
que brinda la institucion? por la instituciéon? preferente a las mujeres embarazadas,
nifias, nifios, los adultos mayores vy
personas con discapacidad?
Percepcién % Percepcidon % | Percepcion % Pergﬁpu % Percepcion % Pergﬁpm % | Percepcién % Percr;apuo %
Nunca 18,9 48 Nunca 42,1 Desfavor Nunca 16,8 Desfavor Nunca 53 Desfavora
Ocasionalm 29,5 Desfavorable " | Ocasionalme | 25,3 67.4 | Ocasionalm | 20,0 36.8 | Ocasionalm | 22,1 27.3
4 able able ble
ente nte ente ente
Frecuentem 24,2 51 Frecuenteme | 11,6 Favorabl Frecuentem | 36,8 Favorabl Frecuentem | 27,4
ente Favorable 6. nte o 32.6 ente e 63.2 ente Favorable | 74.7
Siempre 27,4 Siempre 21,1 Siempre 26,3 Siempre 45,3
Total 100 D Tom | 100 100 | Total | 100 100 | Total | 100 100
Fuente: Elaboracion propia
Resumen
Items
Percepcion Promedio
P 15 16 17 18
Desfavorable 48.4 67.4 36.8 27.3 45.0
Favorable 51.6 32.6 63.2 72.7 55.0
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Tabla 1.5.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: PROCESO DE ATENCION de la Gestion de la atencion del servicio de la
UGEL de Jaén.
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M Favorable 51.6 32.6 63.2 72.7
M Desfavorable 48.4 67.4 36.8 27.3
Porcentaje

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.5., el resumen y el grafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimensién: PROCESO
DE ATENCION para la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los
encuestados tienen una percepcion FAVORABLE sobre este aspecto (55 %), frente a una
percepcion hacia lo DESFAVORABLE (45 %). Aunque en general la atencién es
percibida como favorable, sin embargo, se perciben algunas limitaciones en cuanto al
personal especifico para orientar al usuario, el pago en linea no es 6ptimamente utilizado,
los protocolos de atencién no son bien conocidos y existe algun descuido en la

capacitacion del personal para la atencion en la ventanilla preferencial.
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Tabla 1.6.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: Dimension: PERSONAL DE ATENCION de la

Gestidn de la atencion del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: PERSONAL DE ATENCION

19. ¢ La entidad ha establecido perfiles de puestos de

acuerdo al Manual de Perfiles de Puestos de SERVIR, para
puestos del canal presencial, canal telefonico, canal virtual y

canal movil o itinerante?

20. ¢Se establecen y ejecutan acciones de induccion vy
capacitacion en coherencia a PDPS que atiende al usuario?

Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion %
Nunca 26,3 Nunca 11,6
Ocasionalmente 36,8 Destavorable 63.1 Ocasionalmente 37,9 Desfavorable 43.5
Frecuentemente 21,1 Frecuentemente 30,5
Siempre 158 Favorable 36.9 Siempre 200 Favorable 50.5
Total 100 100 Total 100 100
Fuente: Elaboracion propia
Resumen
Per isn items Promedi
ercepcio 51 7 omedio

Desfavorable 25.3 40 32.65

Favorable 74.7 60 67.35
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Graéfico 1.6.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: PERSONAL DE ATENCION de la Gestion de la atencion del servicio de
la UGEL de Jaén.
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.6., el resumen y el grafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimensién: PERSONAL
DE ATENCION para la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los
encuestados tienen una percepcion bastante FAVORABLE sobre este aspecto (67.35 %),
frente a una percepcion hacia lo DESFAVORABLE (32.65 %). En efecto, la entidad ha
tenido en cuenta el Manual de perfiles de puestos segin SERVIR en los puestos para los
canales: presencial, virtual, telefénico y movil y ejecutan acciones de induccion vy

capacitacion en coherencia con PDPS para atender al usuario o ciudadano.
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Tabla 1.7.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimensién: Dimension: TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION de la Gestion de la atencion del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

21. ¢La entidad promueve la publicacion de informacion,
bajo el enfoque de transparencia y datos abiertos?

22. ¢La entidad dispone de un mecanismo virtual de
presentacion de solicitudes de acceso a la informacién?

Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion %
Nunca 3,2 Desfavorable 25.3 Nunca 14,7 Desfavorable 40
Ocasionalmente 22,1 ' Ocasionalmente 25,3

Frecuentemente 37,9 Frecuentemente 30,5

Siempre 36.8 Favorable 74.7 Siempre 295 Favorable 50.5
Total 100 100 Total 100 100

Fuente: Elaboracién propia

Resumen
., Items .
Percepcion 21 29 Promedio
Desfavorable 25.3 40 32.65
Favorable 14.7 60 67.35
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Gréfico 1.7.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION en la Gestion

de la atencioén del servicio de la UGEL de Jaén.
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.7., el resumen y el gréafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimension:
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION para la gestion del servicio al
ciudadano en la UGEL de Jaén, los encuestados tienen una percepcion bastante
FAVORABLE sobre este aspecto (67.35 %), frente a una percepcién hacia lo
DESFAVORABLE (32.65 %). En este aspecto o elemento del servicio al usuario, se
advierte bastante conformidad ya que la entidad promueve abiertamente la publicacion de
informacién bajo el enfoque de transparencia y el uso de presentacion de solicitudes a

través del canal virtual en la atencidon del servicio al usuario o ciudadano.
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Tabla 1.8.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension: Dimension: MEDICION Y SATISFACCION de

la Gestion de la atencién del servicio de la UGEL de Jaén.

DIMENSION: MEDICION Y SATISFACCION

23. ¢La entidad realiza actividades de seguimiento
monitoreo del servicio al usuario?

24. ¢Se establece indicadores especificos para medir la
satisfaccion del usuario referente a los principales tramites,
bienes y servicios proporcionados por la institucion?

Percepcion % Percepcion % Percepcion % Percepcion %
Nunca 10,5 Nunca 24,2
Ocasionalmente 32,6 Desfavorable 43.1 Ocasionalmente 37,9 Desfavorable 521
Frecuentemente 27,4 Frecuentemente 20,0
Siempre 295 Favorable 56.9 Siempre 17.9 Favorable 37.9
Total 100 100 Total 100 100
Fuente: Elaboracion propia
Resumen

. . Items b di

ercepcion 73 2 romedio

Desfavorable 43.1 52.1 52.6

Favorable 56.9 37.9 47.4
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Graéfico 1.8.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: MEDICION Y SATISFACCION de la Gestion de la atencion del servicio
de la UGEL de Jaén.
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.8., el resumen y el gréafico
correspondiente, que contienen los resultados relacionados con la dimension: MEDICION
Y SATISFACCION para la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los
encuestados tienen una percepcion reservada hacia lo FAVORABLE sobre este aspecto
(52.6 %), frente a una percepcion hacia lo DESFAVORABLE (47.4 %). En este aspecto 0
elemento del servicio al usuario, se advierte una conformidad con reserva ya que la entidad
hace una limitada accién de seguimiento o monitoreo del servicio al usuario o ciudadano y
hay poco interés para medir la satisfaccion de los usuarios con el servicio que ofrece la
UGEL de Jaén.

58



Tabla 1.9.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: RECLAMOS Y SUGERENCIAS de la Gestion de la atencion del servicio

de la UGEL de Jaén.

25. ¢Se cuenta con un sistema informatico de soporte para el procesamiento de

reclamos y sugerencias?

Opciones Frecuencia Porcentaje % Valido % Acumulado
Nunca 25 26,3 26,3 26,3
Ocasionalmente 29 30,5 30,5 56,8
Frecuentemente 16 16,8 16,8 73,7
siempre 25 26,3 26,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 1.9.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Dimension: RECLAMOS Y SUGERENCIAS de la Gestion de la atencion del servicio de la

UGEL de Jaén.
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Anélisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1.9., y el gréafico correspondiente,
que contienen los resultados relacionados con la dimension: RECLAMOS Y
SUGERENCIAS en la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén, los
encuestados tienen una percepcion reservada hacia lo FAVORABLE sobre este aspecto
(43.1 %), frente a una percepcion hacia lo DESFAVORABLE de 56.9 %. En este aspecto o
elemento del servicio al usuario, prima la percepcion desfavorable ya que se percibe que la
entidad si bien cuenta con equipos, sin embargo, el sistema informatico tiene un
funcionamiento limitado respecto a los reclamos y sugerencias como parte del servicio al

ciudadano en la UGEL de Jaén.

4.2.  Discusion de los resultados.

Este estudio ha tenido como objetivo general elaborar una propuesta de implementacién de
un modulo de atencién al usuario para mejorar la gestion del servicio al ciudadano en la
Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén 2017, lo cual no se podia cumplir si antes no se
conocia la situacion actual de la gestion del servicio al ciudadano o usuario de la entidad
objeto de estudio, hecho que lo plantea el primer objetivo especifico de este informe que
textualmente plantea: diagnosticar el estado actual de la Gestidn del Servicio al Ciudadano
en la Unidad de Gestion Educativa Local — Jaén 2017. En este afan, se recurrié a la
encuesta como técnica para recoger la informacién requerida, empledndose una escala de
Likert en una escala de cuatro opciones: NUNCA, OCASIONALMENTE,
FRECUENTEMENTE y SIEMPRE, y que para efectos de facilitar el analisis se opt6 por
considerar las dos primeras opciones como DESFAVORABLE vy las dos segundas como
FAVORABLE.

Se consideré pertinente proceder a la identificacion de la situacion actual de la gestion del
servicio al ciudadano, entendiendo que el perfeccionamiento o desarrollo de toda
organizacion debe partir de entender qué caracteristicas tiene actualmente aquello que se
pretende mejorar o perfeccionar y porque gracias a un diagnostico podremos encontrar la
raiz del problema, lo que nos permitira poner todos los recursos necesarios para eliminarla
y hacer que la organizacion mantenga, o recupere, el rumbo correcto o recomendado para
lograr sus objetivos (Diaz 2013).

Con la finalidad de facilitar la discusion se ha consolidado lo resultados en la Tabla

siguiente:
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Tabla 1.10.

Resumen de los resultados en funcion a una percepcion de FAVORABLE vy

DESFAVORABLE respecto del servicio al ciudadano o usuario.

N° Dimensiones/Items PERCEPCION
FAV. | DESF.
DIMENSION: ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

1 | ¢Se tiene especial cuidado que el plan de mejora de la atencidn al usuario 81.1 18.9
sea incorporado al plan estratégico institucional?

2 | ¢Las funciones de la Unidad relacionadas con la atencién al usuario, se | 65.3 34.7
reajustan en funcion a las evaluaciones periddicas de la calidad del servicio?

3 | ¢El proceso de la calidad de la atencion al usuario se retroalimenta de 63.1 | 36.9
acuerdo a las necesidades del servicio que se ofrece?

DIMENSION: CONOCIMIENTO DEL USUARIO

4 | ¢Se brinda un servicio que responde a las necesidades y expectativas del | 71.5 | 28.5
usuario?

5 | ¢Se recoge y analiza sistematicamente las caracteristicas culturales del 36.8 | 63.2
usuario?

6 | ¢Laentidad permite la participacion del usuario en el disefio e 379 | 621
implementacion de la mejora de servicios?

DIMENSION: ACCESIBILIDAD AL USUARIO

7 | ¢Se tiene especial cuidado que la plataforma de atencion a la ciudadania, sea | 88.4 115
convenientemente implementada con ventanillas para la realizacion de
diferentes tramites y acceso a informacién?

8 | ¢Laatencidn se realiza a través de una linea telefonica dedicada 58.9 415
exclusivamente a la atencion del usuario?

9 | ¢Laatencidn a la ciudadania se realiza mediante la entrega de informaciéna | 81.1 18.9
través de la pagina web?

10 | ¢Los funcionarios y servidores se desplazan fuera de la entidad, para la 53.7 | 46.3
atencion de tramites o la entrega de bienes y servicios?

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y
EQUIPAMIENTO

11 | ¢El espacio fisico para la atencion al usuario es adecuado en cuanto a 695 | 305
condiciones de infraestructura, ventilacion, limpieza e iluminacion?

12 | ¢Se adapta constantemente el espacio fisico teniendo en cuenta las 60 40
particularidades del usuario?
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13

¢En el interior de la entidad, existen mapas de ubicacion, mapas de riesgos,
planos o carteles en los mostradores aéreos para facilitar la ubicacion de la
ciudadania?

51.6

48.4

14

¢Se cuenta con equipos de asignacion en el area de atencion o sistema de
colas, televisores, equipos multimedia y virtuales, entre otros?

65.2

34.8

DIMENSION: PROCESO DE ATENCION

15

¢Se ha asignado personal especifico para brindar orientacién a la ciudadania
para todos los canales de atencién?

51.6

48.4

16

¢Se ha implementado un servicio de pago en linea (Internet, telefonia fija o
celular) para los diferentes servicios que brinda la institucion?

32.6

67.4

17

¢La entidad cuenta con protocolos y métodos para la atencion al usuario
formalmente aprobados y entregados por la institucion?

63.1

36.8

18

¢El personal es capacitado peridicamente para atender al usuario de
acuerdo a la Ley N° 28683 trato preferente a las mujeres embarazadas,
nifias, nifios, los adultos mayores y personas con discapacidad?

72.7

27.3

DIMENSION: PERSONAL DE ATENCION

19

¢La entidad ha establecido perfiles de puestos de acuerdo al Manual de
Perfiles de Puestos de SERVIR, para puestos del canal presencial, canal
telefonico, canal virtual y canal moévil o itinerante?

36.9

63.1

20

¢ Se establecen y ejecutan acciones de induccion y capacitacién en
coherencia a PDPS que atiende al usuario?

50.5

49.4

DIMENSION: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

21

¢La entidad promueve la publicacion de informacidn, bajo el enfoque de
transparencia y datos abiertos?

4.7

24.3

22

¢La entidad dispone de un mecanismo virtual de presentacion de solicitudes
de acceso a la informacion?

60

40

DIMENSION: MEDICION Y SATISFACCION

23

¢La entidad realiza actividades de seguimiento monitoreo del servicio al
usuario?

56.9

43.1

24

¢Se establece indicadores especificos para medir la satisfaccion del usuario
referente a los principales tramites, bienes y servicios proporcionados por la
institucion?

37.9

62.1

DIMENSION: RECLAMOS Y SUGERENCIAS

25

¢Se cuenta con un sistema informatico de soporte para el procesamiento de
reclamos y sugerencias?

43.1

56.8
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Gréafico 1.10.

Resumen de los resultados en funcidon a una percepcion de FAVORABLE vy

DESFAVORABLE por dimensiones, respecto del servicio al ciudadano o usuario.
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Fuente: Elaboracién propia

Como se puede observar, tanto en la Tabla 1.10. Como en el gréfico, prima la percepcion
FAVORABLE, con excepcion de los resultados en las dimensiones: Conocimiento del
Usuario (1), Personal de Atencién (VI), Medicion y Satisfaccion (VIII) y Reclamos y
Sugerencias (IX).

3.2. Discusiéon de Resultados.

En el caso del conocimiento del usuario que corresponde a la dimension |1, la percepcién
desfavorable, se relacionan con la escasa disposicion de la entidad para “tener en cuenta las
caracteristicas culturales del usuario” cuando se debe disefar el servicio y con un poco 0

nula disposicion a “permitir la participacion del usuario en el disefio e implementacion de
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la mejora de servicios”, mas aun si se conoce que “a nadie se le ocurre proponer una accion

remedial si no se conoce la necesidad o el problema que se quiere atacar”.

Por otro lado, en lo que respecta a la dimension Personal de atencion, se percibe un
marcado descuido al “establecer los perfiles de puestos de acuerdo al Manual de Perfiles de
Puestos previstos en SERVIR, para puestos del canal presencial, canal telefonico, canal
virtual y canal movil o itinerante”, lo que implica el desaprovechamiento de oportunidades
tecnoldgicas para fortalecer un mejor servicio al ciudadano. En la misma dimension se

percibe un descuido en lo que concierne a la capacitacion en relacion al PDPs.

Asimismo, es evidente que no hay mucho interés para “medir la satisfaccion del usuario
referente a los principales tramites, bienes y servicios proporcionados por la instituciéon”
que compromete la dimension de medicion y satisfaccion del usuario, ademas de un
descuido del “sistema informético de soporte para el procesamiento de reclamos y
sugerencias” que es casi inexistente y que afecta negativamente la calidad la gestion del

servicio al ciudadano.

Por lo demas en las otras dimensiones es facil advertir una percepcion FAVORABLE
como aquella referida a las estrategias y organizacion de la entidad para prestar el servicio

(1) que se refiere a la preparacion de la entidad para una mejora constante.

También es una fortaleza de la Institucién la preocupacion por implementar alternativas
para la accesibilidad del usuario a través de ventanillas, el teléfono, la pagina web o que el
mismo servidor se traslade al lugar donde es necesaria su intervencion y no necesariamente

espere al usuario en la oficina.

En todos los otros casos, los resultados que se obtienen, revelan una percepcion
FAVORABLE y con porcentajes altos y que en todos los casos son bastante mayores al 50
%, lo que indica que el servicio de atencidn al ciudadano en la dependencia educativa:

UGEL de Jaén es bastante aceptable en la percepcion del mismo usuario interno.

El conocimiento y la valoracion de estos nudos criticos percibidos como
DESFAVORABLES, o aquellos positivos y percibidos como FAVORABLES, adquieren
singular importancia para que la gestion de esta dependencia estatal del sector educacion
pueda implementar acciones y estrategias de calidad en busca de la satisfaccion de sus

usuarios.

Todos los que de una u otra manera hemos sido servidores o usuarios de algin servicio
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conocemos que cuando se busca “una buena atencion como cliente interno o externo” no
basta hacer el papel de amables y/o pacientes receptores, que sin duda son cualidades
necesarias que debe poseer el personal de atencidn al cliente y que en efecto halaga, pero
no satisface. Son comunes los casos en que los clientes deben insistir una y otra y otra vez
en la busqueda de una solucidn, y si el servidor no es el mismo que atendié por primera

vez, el caso en cuestion, el proceso, por lo general, tiende a regresar al punto de partida.

En consecuencia, es imperativo que toda organizacion, institucion o empresa que ofrece
servicios, deben considerar un deber cualificarse para “servir bien”, que sin duda tiene un
costo, pero se revierte en muchas ventajas externas al ofrecer o prestar un conveniente
servicio a los usuarios, como lo indica la Camara de Comercio de Valencia (2006) la que

considera algunas ventajas que se parafrasean a continuacion:

» Aumenta la competitividad mejorando los procesos, que, al introducir términos de
atencion y calidad, se traducen automaticamente en un aumento de la
competitividad de la organizacion;

» Aumenta el valor afiadido de los productos que se ofrecen y el cliente o usuario
percibe un servicio adicional a la hora de recibir la atencién o comprar, al recibir un
asesoramiento profesional Gnico;

» Mejora la imagen de la organizaciéon ante clientes, usuarios e instituciones. La
mejora en la calidad de las prestaciones del servicio, implica una diferenciacién de

imagen ante el cliente o usuario.

Pero, no solo se generan ventajas externas, sino que se produce una mejora interna de la
organizacién que se traducen en ventajas a su interior al prestar un buen servicio al cliente
0 usuario, como: Ayuda a la sistematizacion de los métodos de trabajo, la continua mejora
de los procesos al detectar los puntos criticos del servicio, crece la cultura de orientacién al
cliente, se produce una diferenciacion de la organizacion por el valor afiadido que ofrece y
contrariamente a lo que se cree reduce los costes de ineficiencia e ineficacia de los

procesos, lo que al final se traduce en ahorro de recursos.

Los resultados de este estudio evidencian muchos aspectos positivos en la gestion del
servicio al ciudadano o usuario que ofrece la UGEL de Jaén que en promedio significan
65.2 %, pero que aun se puede mejorar con el empoderamiento del modulo de atencién al
ciudadano o usuario en dicha dependencia estatal y que lo que es visto como desfavorable

del servicio representa solo un 34.8 % segun los resultados del estudio.
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4.1.

CONCLUSIONES

Se pudo determinar que la gestion de la atencion del servicio al usuario o ciudadano
en la UGEL de Jaén evidencia tener en general un nivel de eficiencia y eficacia
bastante aceptable, que, al forzar una cuantificacion, representd una percepcion
FAVORABLE del orden de un 65.2 %, destacando que la mejora de la atencion al
usuario es parte del Plan Estratégico Institucional (81.1 %), el cuidar que el servicio
responda a las necesidades y expectativas del usuario (71.1 %), la implementacion
de ventanillas para diferentes tramites (88.4 %), la publicacion de informacion bajo
el enfoque de transparencia (74.7 %) y el trato preferente en atencion a la Ley
28683 (72.7 %).

En el otro extremo, se pudo verificar que los aspectos que fueron percibidos como
DESFAVORABLES en la gestion de la atencion del servicio al ciudadano o
usuario de la UGEL de Jaén tienen que ver con la poca disposicion para “tener en
cuenta las caracteristicas culturales del usuario” o el no “permitir la participacion
del usuario en el disefio e implementacion de la mejora de servicios”. También son
puntos criticos el limitado o nulo uso de las tecnologias como recursos para mejorar
la gestion de la atencion al usuario.

También no es dificil inferir que entre los factores que estan condicionando la
situacion actual de la gestion de la atencion del servicio en la Unidad de Gestién
Educativa Local de Jaén son las buenas iniciativas para buscar una mejora
sostenida del servicio, pero faltan los recursos para implementar las iniciativas de
los directivos, que se evidencian en las escasas oportunidades para las
capacitaciones del personal y la escasez o modernizacion de equipos que faciliten

una mejor atencion al usuario.
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4.2.

Recomendaciones

Capitalizar los aspectos favorables de la gestion de la atencién al usuario
promoviendo la motivacion permanente entre los servidores de la Unidad
de Gestion Educativa Local de Jaén y considerar siempre en los planes de
mejora a través del reajuste pertinente a partir de evaluaciones
sistematicas de la calidad en la plataforma de la atencion al usuario.
Implementar y reforzar el Modulo de Gestion de Atencion del servicio al
usuario o ciudadano, mejorando los espacios fisicos y una eficiente
orientacion al usuario para la atencion, formalizando el uso de la atencion
en linea y las redes sociales para la consulta o seguimiento de los tramites
en la UGEL

Realizar un esfuerzo de financiamiento para la modernizacion de espacios
y equipos y capacitando adecuadamente a los servidores para lograr la

mejora de la atencion al usuario.
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ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “PROPUESTA DE UN MODULO DE ATENCION AL USUSARIO PARA MEJORAR LA GESTION DEL SERVICIO
AL CIUDADANO EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL - JAEN, 2017”

. VARIABL
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS Es DIMENSIONES INDICADOR /ITEMS ESCALA
¢{Cémo la | La propuesta de Diagnostico Anélisis de la reparticion estatal
propuesta de un | un modulo de | Objetivo general: situacional
maédulo de | atencion al | Proponer un modulo de » Formulacion de la estrategia
N . . » ) i Implementacion de la » ]
atencion al usuario | usuario atencion al usuario para mejorar ; ) Implantacién de la estrategia MAC
. . . L . Modulo de estrategia . )
mejorara la gestién | permitira la gestion del servicio al ) Evaluacion de la estrategia
. . . . atencion al 1 = Nunca
del  servicio al | mejorar la | ciudadano en la Unidad de ) Datos de entrada
. y y . ) usuario 2 = A veces
ciudadano en la | gestion de | Gestion Educativa Local — Jaén Revision del disefio y desarrollo
. . - 3 = Indiferente
Unidad de Gestion | servicio al | 2017. Disefio y desarrollo verificacion del disefio y desarrollo o
. . o L 4 = Casi siempre
Educativa Local- | ciudadano en la validacion del disefio y desarrollo 5 Si
- Siempre
Jaén 20172 Unidad de | Obijetivos especificos: Monitoreo y medicion del modulo P
Gestion 1. Diagnosticar el estado actual Planeamiento estratégico
. L . Estrategia y ) )
Educativa Local de la Gestién del Servicio al Responsables de atencién al usuario
, . . organizacion
—Jaén, 2017. Ciudadano en la Unidad de | Gestion del Gestién de calidad
Gestion Educativa Local — |  Servicio Identificacién de necesidades

Jaén 2017.

2. ldentificar los  factores

Conocimiento del

usuario

Interculturalidad del usuario

Participacion del usuario




influyentes en La Gestion
del Servicio al Ciudadano
en la Unidad de Gestion
Educativa Local - Jaén
2017.

. Disefiar un mddulo de

atencion al usuario para
Mejorar la Gestion del
servicio al Ciudadano en la
Unidad de Gestion
Educativa Local - Jaén
2017.

. Estimar los resultados que

generara la implantacion un
médulo de atencién al
usuario en la Gestion del
Servicio al Ciudadano en la
Unidad de Gestion
Educativa Local - Jaén
2017.

Accesibilidad al

Canal presencial

Canal telefonico

usuario Canal virtual
Canal movil
Espacio fisico
Infraestructura, N Lo
o Adaptacion del espacio fisico
mobiliario y

equipamiento

Sefializacion y mapas de riesgos

Equipamiento para atencion al usuario

Proceso de atencién

Orientacion al usuario
Pagos vinculados a los servicios
Protocolo de atencion al usuario

Trato preferente y equitativo

Personal de atencién

Perfil del puesto

Induccion y capacitacion

Transparencia y

Transparencia

acceso a la

. N Acceso

informacién

Medicién y Seguimiento y monitoreo

satisfaccion

Satisfaccion del usuario

Reclamos y

sugerencias

Reclamos y sugerencias

FUENTE: Elaboracién propia




TIPO Y DISENO

i i ESTADISTICA
DE POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
3 A UTILIZAR
INVESTIGACION
TIPO:
Propositiva Cuadro 01
N° | DENOMINACION CANTIDAD | 0 || |ccnica: Encuesta
DEL CARGO
: i Instrumento: Cuestionario que se organiz6 en 20 preguntas polinémicas
02 | Jefes de Unidades o 12 la tipo Likert das t q ¢ i ol
; } en una escala tipo Likert, preparadas tomando como referencia e
No experimental Departamento 12.6 ) By o .
Transversal i __ Manual para mejorar la gestion del servicio al ciudadano y que
03 | Secretarias y Técnicos 23 24.2 o
responden a los indicadores propuestos en el manual.
04 | Especialistas/Directores 32
Administrativos 33.7 Descriptiva
05 | Seguridad/Conserjes 15 158 Las opciones de respuesta estan en una escala que va de:
06 | Especialistas en Educ. y 12
Coord. Poronoeis 126 ALTERNATIVAS VALORACION CONDICION
TOTAL 95 100 CUANTITATIVA
SIEMPRE 4 FAVORABLE
FRECUENTEMENTE 3
Muestra OCASIONALMENTE 2 DESFAVORABLE
Como quiera que la poblacién es menor a 100, se ha optado NUNCA 1

por el criterio de incluirlo a todos como parte de la muestra.

FUENTE: Elaboracion propia




ANEXO

Cuestionario para evaluar la gestion del servicio al ciudadano en la UGEL de Jaén.

PERCEPCION

N° ITEMS
FAV. | DESF.

DIMENSION: ESTRATEGIA Y ORGANIZACION

¢ Se tiene especial cuidado que el plan de mejora de la atencién al usuario sea

! incorporado al plan estratégico institucional?

) ¢Las funciones de la Unidad relacionadas con la atencion al usuario, se reajustan
en funcién a las evaluaciones periddicas de la calidad del servicio?

3 ¢El proceso de la calidad de la atencion al usuario se retroalimenta de acuerdo a

las necesidades del servicio que se ofrece?

DIMENSION: CONOCIMIENTO DEL USUARIO

4 | ¢Se brinda un servicio que responde a las necesidades y expectativas del usuario?

5 | ¢Se recoge y analiza sistematicamente las caracteristicas culturales del usuario?

¢La entidad permite la participacion del usuario en el disefio e implementacion

de la mejora de servicios?

DIMENSION: ACCESIBILIDAD AL USUARIO

¢ Se tiene especial cuidado que la plataforma de atencion a la ciudadania, sea
7 | convenientemente implementada con ventanillas para la realizacion de diferentes

tramites y acceso a informacién?

¢La atencion se realiza a través de una linea telefénica dedicada exclusivamente

8 a la atencion del usuario?

¢La atencion a la ciudadania se realiza mediante la entrega de informacion a
° través de la pagina web?

¢Los funcionarios y servidores se desplazan fuera de la entidad, para la atencion
10 de tramites o la entrega de bienes y servicios?

DIMENSION: INFRAESTRUCTURA, MOBILIARIO Y
EQUIPAMIENTO

¢El espacio fisico para la atencion al usuario es adecuado en cuanto a
H condiciones de infraestructura, ventilacion, limpieza e iluminacién?
1 ¢Se adapta constantemente el espacio fisico teniendo en cuenta las

particularidades del usuario?

¢En el interior de la entidad, existen mapas de ubicacion, mapas de riesgos,
13 | planos o carteles en los mostradores aéreos para facilitar la ubicacion de la

ciudadania?

1 ¢Se cuenta con equipos de asignacion en el area de atencion o sistema de colas,
televisores, equipos multimedia y virtuales, entre otros?

DIMENSION: PROCESO DE ATENCION




15

¢Se ha asignado personal especifico para brindar orientacién a la ciudadania para

todos los canales de atencion?

16

¢Se ha implementado un servicio de pago en linea (Internet, telefonia fija o

celular) para los diferentes servicios que brinda la institucion?

17

¢La entidad cuenta con protocolos y métodos para la atencién al usuario

formalmente aprobados y entregados por la institucion?

18

¢El personal es capacitado periédicamente para atender al usuario de acuerdo a la
Ley N° 28683 trato preferente a las mujeres embarazadas, nifias, nifios, los

adultos mayores y personas con discapacidad?

DIMENSION: PERSONAL DE ATENCION

19

¢La entidad ha establecido puestos de acuerdo al Manual de Perfiles de Puestos
de SERVIR, para puestos del canal presencial, canal telefonico, canal virtual y

canal movil o itinerante?

20

¢ Se establecen y ejecutan acciones de induccidn y capacitacién en coherencia a

PDPS que atiende al usuario?

DIMENSION: TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

21

¢La entidad pablica informacién, bajo el enfoque de transparencia y datos

abiertos?

22

¢La entidad dispone de un mecanismo virtual de presentacion de solicitudes de

acceso a la informacién?

DIMENSION: MEDICION Y SATISFACCION

23

¢La entidad realiza actividades de seguimiento monitoreo del servicio al usuario?

24

¢ Se establece indicadores especificos para medir la satisfaccion del usuario
referente a los principales trdmites, bienes y servicios proporcionados por la

institucion?

DIMENSION: RECLAMOS Y SUGERENCIAS

25

¢Se cuenta con un sistema informatico de soporte para el procesamiento de

reclamos y sugerencias?
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