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Resumen

La implementacion del modelo EFQM vy el sistema de calidad ISO 9001 son herramientas
de gestion administrativa privada para optimizar los procesos internos de las empresas, cuya
aplicacion al Sector Publico se propone en esta investigacion, especificamente focalizado en
los servicios publicos a cargo de la Unidad de Gestion Educativa Local de Jaén (UGEL Jaén),
buscando demostrar que los modelos gestionarios antes referidos pueden constituir una
estrategia efectiva para garantizar servicios de alta calidad. La investigacion cualitativa del
presente trabajo se enfoca en identificar los marcos legales y administrativos necesarios para
la implementacion de los sistemas de gestion de calidad antes mencionados en la referida
UGEL, con la finalidad de no solo mejorar los procesos administrativos y operativos, sino que
también responda de manera mas efectiva a las expectativas y necesidades de la comunidad,
logrando un impacto positivo en la gestion publica a través de los servicios publicos prestados
con la creacion de una norma técnica como marco general que integre los requisitos para la
calidad y una directiva especifica que presente un marco claro para una gestion administrativa
Optima de la UGEL Jaén.

Palabras clave: ISO, EFQM, UGEL, Gestion publica local, Gestion de calidad,
Modernizacion del Estado



Abstract

The implementation of the EFQM excellence model and the ISO 9001 quality system are
private administrative management tools to optimize the internal processes of companies,
whose application to the Public Sector is proposed in this research, specifically focused on
public services in charge of the Local Educational Management Unit Jaén (UGEL Jaén),
seeking to demonstrate that the aforementioned management models can constitute an
effective strategy to guarantee high quality services. The qualitative research of this work
focuses on identifying the legal and administrative frameworks necessary for the
implementation of the quality management systems mentioned above in the aforementioned
UGEL, with the purpose of not only improving the administrative and operational processes,
but also responding more effectively to the expectations and needs of the community,
achieving a positive impact on public management through the public services provided with
the creation of a technical standard as a general framework that integrates the requirements
for quality and a specific directive that present a clear framework for optimal administrative

management of UGEL Jaén.

Keywords: 1ISO, EFQM, UGEL, Local public management, Quality management,

Modernization of the State.



Introduccion

Un sistema de gestion publica a nivel de Unidades de Gestion Educativa Local puede
orientar la prestacion de servicios publicos hacia un enfoque eficaz y eficiente para garantizar
que la administracion de recursos y procesos cumplan con los estandares de calidad. En este
informe de investigacion se busca aportar modelos de gestion de calidad de acuerdo a
principios y procedimientos alineados a la normativa peruana para que los servicios de las
unidades descentralizadas del sector educacion lleguen a los usuarios de manera satisfactoria,
teniendo como referencia la Unidad de Gestion Educativa Local en Jaén.

Internacionalmente, existen entidades relevantes que sirven como punto de comparacion,
segiin Mendoza (2020), en Estados Unidos existen los Distritos escolares (“School Districts”)
creadas con independencia por la ley estatal, se les concede autoridad dentro de limites
geogréficos con facultades administrativas para gestionar las escuelas publicas, a partir de un
consejo escolar con un cuerpo legislativo, que operan como unidades locales, gestionando
escuelas secundarias, intermedias y primarias.

En el Peru, la UGEL tiene facultades administrativas similares, ya que ejercen facultades
en una jurisdiccion de forma descentralizada conforme a su ley de creacion. Esta entidad
enfrenta mdaltiples desafios que pueden afectar la calidad de la gestion de manera
significativa. A modo de ejemplo, la priorizacion de intereses personales de los servidores
publicos, por la noticia de la Defensoria del Pueblo en 2015 en Utcubamba, que pidi6 iniciar
acciones disciplinarias contra funcionarios de la UGEL de este sector porque vendieron
material educativo designado por el MINEDU de forma ilicita afectando a estudiantes e
instituciones.

Ahora bien, Implementar un sistema de gestion publica eficiente y eficaz es esencial para
mejorar la calidad de la prestacion del servicio de la UGEL, especificamente en la provincia
de Jaén, ya que todavia hay una brecha significativa en el acceso y calidad del servicio
publico que afecta el derecho a la educacion de la poblacion educativa, como lo constatado
por la Defensoria del Pueblo el dieciséis de marzo de 2022 que abordd instituciones
educativas en la jurisdiccion de la UGEL Jaén por problemas en la infraestructura y falta de
contratacion de personal docente.

La gestion pablica en la UGEL Jaén enfrenta desafios por la inadecuada gestion de
recursos que pueden generar denuncias y sanciones, lo que perjudica la imagen y credibilidad
de la UGEL, ademéas de generar costos legales y administrativos. Respecto a esto, la



Defensoria del Pueblo en 2023 tuvo que solicitar a la UGEL Jaén distribuya el material
educativo que tenia almacenado por problemas de gestion administrativa.

Debido a esto, el presente informe debe analizar la normatividad reguladora de la gestién
publica y modernizacién en el Perd, también explicar el modelo EFQM Yy el sistema 1SO 9001
como enfoques para mejorar la calidad y la eficiencia organizacional de la UGEL Jaén.
Ademas, comprender los nudos criticos que afectan la calidad del servicio publico en la
UGEL Jaén, pues son obstaculos o problemas sistémicos que dificultan el funcionamiento
adecuado de los servicios publicos.

A partir de la realidad descrita, surge la siguiente problemaética: ;cémo se podra integrar el
modelo EFQM vy el sistema ISO 9001 en la gestién publica de la UGEL Jaén para garantizar
la prestacion de servicios de calidad?

Ante la problematica planteada se ha formulado la siguiente hipoétesis: si las entidades
publicas deben prestar un servicio administrativo de calidad al ciudadano como su
destinatario final; entonces, el modelo EFQM y el sistema 1SO 9001 constituyen herramientas
idoneas para fortalecer la prestacion del servicio publico de la UGEL Jaén y se integrara de la
siguiente forma:

- Debera incorporarse mediante una directiva interna de la UGEL Jaén.

- Se integrara con modificaciones al TUPA por la intervencion del Gobierno Regional.

La propuesta de integracion del modelo EFQM vy el sistema ISO 9001 en la gestién pablica
de la UGEL Jaén; el valor teorico ofrece un marco de autoevaluacion que fomenta la mejora
continua y contribuye al cumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia y
transparencia. El valor practico propone la integracién de estandares de gestion de calidad que
permitan incrementar la satisfaccion ciudadana, optimizar los procesos administrativos y

elevar el nivel de confianza en los servicios publicos prestados.

Revision de literatura

En esta parte se analizara la literatura existente relacionada al tema de la investigacion de
la tesis, Integracion del modelo EFQM y sistema I1SO 9001 en la calidad del servicio publico
de la UGEL Jaén. A partir de los antecedentes y las bases tedricas se busca contextualizar la
investigacion en el panorama actual.

Antecedentes

En el trabajo de Quispe (2021) en su tesis “Gestion del conocimiento y su relacion con el

desempefio laboral de los docentes de las instituciones educativas de la Red de Aprendizaje
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N°1 UGEL 05”, en Lima, Peru, tesis de maestria, se aplico una encuesta a una muestra de 205
docentes de 32 instituciones educativas.

Los resultados del trabajo de Quispe exhiben una correlacion entre la gestion de
informacién que brinda la UGEL y los docentes. Asimismo, explica que la mayoria de los
docentes considera que la UGEL debe tener un rol més activo al momento de entregar los
servicios informativos, y que se necesita de una mayor capacitacion en herramientas
tecnoldgicas para mejorar la gestion de la informacion.

El trabajo concluye que la gestion de la informacion es importante para mejorar el
desempefio laboral docente, y que se requiere de una mayor inversion en capacitacion y
herramientas tecnolégicas.

En conclusion, la tesis aborda la gestion de la informacion en relacién con los docentes, lo
importante es entender que, como usuarios de los servicios de la UGEL, los maestros forman
parte de uno de los sectores perjudicados ante los deficientes tratos e inadecuada orientacion
por parte de los funcionarios o servidores de la UGEL.

El trabajo de Quispe (2021) tiene relacion con el presente trabajo, porque se centra en la
gestién de la informacion en su impacto en el desempefio laboral de los docentes, pues la
calidad de la informacién y su disponibilidad son aspectos clave en la calidad del servicio en
cualquier organizacion.

Este informe plantea un enfoque similar, pues se resalta la necesidad de capacitacién en
herramientas tecnologicas para mejorar la gestion de la informacion. Del mismo modo,
implica una capacitacion y desarrollo continuos para el personal, lo que contribuye a la
mejora de la calidad de los servicios.

Por su parte, Carmen y Herrera (2020) en su trabajo, “Gestion de la calidad total en los
Recursos Humanos de la UGEL Paita - Piura Afo 20207, tesis para obtener el titulo
profesional de licenciado en administracion realizado en un estudio a 36 colaboradores,
concluy6 que, el 67% de los colaboradores encuestado consideran que el nivel de gestion de
calidad total en los recursos humanos de la institucion es bajo, lo que implica problemas
internos que afectan la calidad de la gestion.

* El 47% de los empleados percibe un nivel medio de enfoque al cliente, por eso, se
necesitaran estrategias para mejorar la comprension y satisfaccion de los usuarios. Esto se
relaciona con el 50% que piensa que la participacion en la UGEL Paita es de nivel medio, lo
que destaca la importancia de reconocer a los trabajadores como parte esencial de la

organizacion.
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« EIl 45% establece un bajo nivel en el enfoque basado en procesos en la UGEL, es
decir, requiere procesos que se vinculen para obtener resultados més eficientes.

«  Destacando que el 47% indica un nivel bajo de enfoque de sistemas, que exige definir
claramente las responsabilidades y funciones de cada trabajador para evitar duplicidad de
tareas.

+ EI 67% considera que el nivel de mejora continua es bajo, esto enfatiza la importancia
de implementacion estratégica de capacitacion e incentivos.

+ EI 53% sefiala un bajo nivel en el enfoque basado en hechos, lo que implica la
importancia de trabajar con informacion objetiva y veridica para la toma de decisiones.

En conclusion, el estudio demuestra que el nivel de gestion de calidad total en la UGEL
Paita es bajo, que evidencia problemas internos que afectan la calidad de la gestion. Por eso,
se proponen diversas acciones de mejora que buscan promover una cultura organizacional
centrada en la calidad y la participacion activa de los colaboradores, con el objetivo de elevar
la calidad de la gestion en la UGEL Paita, Piura.

El trabajo de Carmen y Herrera, se relaciona con el presente trabajo porque ambos tienen
como objetivo mejorar la calidad en el contexto de la gestion pablica. El presente informe
reconoce la importancia de la participacion activa de los colaboradores en la mejora de la
calidad, al reconocer a los trabajadores como parte esencial de la organizacion.

De otro lado, la tesis de Maizondo (2020), “Proceso De Modernizacion Y Calidad Del
Servicio Publico En Los Mddulos De Atencion De la Ugel N° 01, San Juan De Miraflores,
Lima, 2019” explica que la modernizacion y calidad del servicio son esenciales para las
instituciones publicas como la UGEL, pues debe responder con la eficacia, accesibilidad,
transparencia y reforma administrativa a los nuevos cambios de desarrollo en el Perd.

Los datos estadisticos indican que la calidad del servicio mejora a medida que se
implementa la modernizacién en los médulos de atencion de la UGEL 01, ya que la gestion
por resultados le otorga mayor enfoque a la eficiencia interna que en la calidad del servicio
educativo. Por eso, se desea una simplificacion de los procedimientos y una reduccion del
tiempo de respuesta.

En conclusidn, la tesis resalta la importancia de la modernizacion, las politicas y normas
junto a los procedimientos administrativos en el servicio publico. Se requiere una gestion
administrativa mas eficaz y satisfactoria para sus usuarios, corrigiendo las deficiencias del
sistema interno de la UGEL 01.
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Se puede establecer una conexion entre el presente trabajo y el trabajo de Maizondo (2020)
ya que comparten el objetivo de mejorar la calidad del servicio en el contexto de la gestion
publica de la UGEL.

Ambos reconocen la importancia de brindar servicios estandarizados respecto a una
adecuada calidad a los usuarios y buscan formas para lograrlo. Situaciones como la
modernizacion y la mejora de procesos se destacan como elementos clave para mejorar la
calidad del servicio en la UGEL.

También, la importancia de una gestion mas eficaz y satisfactoria para los usuarios,
mientras que los modelos de calidad buscan la eficiencia en los procesos para entregar un
servicio de alta calidad.

Asimismo, los trabajos reconocen la importancia de la gestion por resultados, ya que al
otorgar un mayor enfoque en la eficiencia interna los modelos de calidad se enfocaran en la
medicion de resultados y la mejora continua.

Por otra parte, Mimbela (2018) explica en su tesis de pregrado, "La Calidad de servicio en
la Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque” el analisis de la calidad del servicio
de la UGEL de Lambayeque, identificando las debilidades en su gestion y proponiendo
mejoras para el futuro.

Para ello, se utiliz6 un enfoque cuantitativo que aplicé una encuesta a los usuarios de la
UGEL, evaluando diferentes aspectos del servicio como la accesibilidad, la atencion al
usuario, la eficiencia y eficacia en la gestion, entre otros.

Los resultados obtenidos muestran una percepcion negativa respecto a la calidad del
servicio en la UGEL de Lambayeque, especialmente en lo que se refiere a la atencién al
usuario y la accesibilidad.

Identifica debilidades en la gestion de la UGEL de Lambayeque como la falta de
capacitacion del personal y la falta de recursos para mejorar la calidad de servicio.

Como propuestas de mejora, se sugiere implementar un plan de mejora de la calidad y
realizar capacitaciones constantes al personal para mejorar su desempefio en la atencion al
usuario.

Mimbela menciona la falta de capacitacién del personal y la falta de recursos como
debilidades en la gestion de la UGEL. Este trabajo propone la identificacion de debilidades
para implementar mejoras en la gestion, con la idea de abordarlas de manera efectiva a través
de procesos.

Asimismo, Mimbela sugiere propuestas de mejora, como la implementacién de un plan de

mejora de la calidad y capacitaciones constantes para el personal. Estas propuestas estan
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alineadas con los principios de mejora continua y desarrollo del personal que se aborda en
este trabajo.

Por su parte, Rios (2018) en su tesis para optar el grado académico de maestra en gestion
publica titulada: "Gestion administrativa y la calidad del servicio en la UGEL Moyobamba™
realiza un diagnostico de la gestién administrativa y la calidad del servicio en la UGEL.

Utiliza la metodologia cuantitativa y cualitativa que incluye encuestas y entrevistas a
servidores de la UGEL, asi como a usuarios externos.

Los resultados del estudio muestran que existen debilidades en la gestion administrativa de
la UGEL Moyobamba, que se reflejan en la baja calidad del servicio que se ofrece a los
usuarios externos.

Entre las principales debilidades identificadas se encuentran la carente de capacitacion de
los servidores publicos, la falta de coordinacidn entre areas de la UGEL y la poca utilizacion
de tecnologias.

Como conclusiones, el autor destaca la importancia de mejorar la gestion administrativa de
la UGEL para garantizar una mejor calidad del servicio a los usuarios externos, y propone una
serie de recomendaciones para lograrlo, como la implementacion de sistemas de informacion
y la capacitacion y formacion continua de los servidores publicos.

Este trabajo es importante para entender como la gestion afecta el servicio que se presta, lo
gue plantea claramente la relacion o vinculo estrecho entre ambos aspectos que en este trabajo
se deben abordar en conjunto.

Existe una relacion directa entre este trabajo y el trabajo de Rios (2018), porque proponen
recomendaciones y acciones de mejora. Rios destaca la importancia de mejorar la gestion
administrativa para garantizar una mejor calidad del servicio. Mientras este trabajo también
implica abordar de acciones de mejora, como la capacitacion de personal y la elaboracion de
sistemas de informacion.

Ademas, comparten el objetivo de mejorar la calidad del servicio en el contexto de la
gestion puablica de la UGEL. Por un lado, Rios se enfoca en las debilidades especificas que
afectan directamente la calidad del servicio, mientras que el siguiente trabajo busca mejorar la
calidad del servicio identificando las areas de mejora a partir de la retroalimentacion de
usuarios que evaluan la calidad del servicio.

Bases teoricas

En el siguiente apartado se expondran los conceptos que permiten explicar, comprender e
interpretar el problema de la investigacion que aborda la tesis: ;como se podra integrar el
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modelo EFQM vy el sistema ISO 9001 en la gestion pablica de la UGEL Jaén para garantizar
la prestacion de servicios de calidad?

Responsabilidad de servidores y funcionarios publicos

Dispuesto en la Ley N°27785 del Perl, Ley Organica del Sistema Nacional de Control, se
entiende que la responsabilidad de los servidores y funcionarios publicos implica garantizar el
cumplimiento del mandato de servir al interés publico, prestando sus habilidades y
capacidades de forma eficaz y eficiente.

La responsabilidad Administrativa Funcional de los servidores y funcionarios que vulneran
el ordenamiento juridico administrativo y el reglamento interno de la entidad puablica, adn si el
vinculo laboral esté vigente o extinto al momento verificar la infraccion. También en caso se
incurra durante el ejercicio de sus funciones una gestion deficiente.

La responsabilidad Civil de los servidores y funcionarios publicos que por acciéon u
omisién, mientras ejercen sus funciones, produjeron una pérdida econémica a la entidad
pablica o un menoscabo al Estado, incumpliendo sus funciones ya sea dolo o culpa.

Se relaciona con el tema por la importancia de determinar la responsabilidad del
funcionario que no cumple con realizar un adecuado servicio publico a los ciudadanos, ya
que, siendo representante del Estado, es una obligacion que mantenga una idoneidad en su
labor con eficiencia y eficacia.

Modelo European Foundation for Quality Management (EFQM)

El Modelo EFQM plantea realizar un andlisis objetivo y estructurado de los servicios de
una organizacion, tiene como objetivo evaluar los resultados obtenidos y diagnosticar la
situacion actual, en la identificacion de fortalezas y areas de mejora, que es fundamental para
lograr la excelencia en la prestacion de servicios publicos.

Para Martinez (2008) es un modelo de calidad total en base a la autoevaluacion, que
permite a cualquier tipo de organizacion realizar un analisis objetivo, riguroso y estructurado
del servicio, para asi evaluar los resultados obtenidos y elaborar un diagnostico de su
situacion.

En conclusion, el Modelo de Excelencia EFQM es un sistema de mejora continua,
siguiendo la autoevaluacion, el aprendizaje y la implementacién de acuerdo al servicio de la
organizacion o institucion publica que la implemente y los resultados obtenidos de la gestion
de procesos puestos en practica, para de esta forma identificar sus fortalezas y areas de mejora
(debilidades), y desarrollar planes estratégicos en busca de lograr la excelencia del servicio.

Total Quality Management (TQM)
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También conocida como Teoria de Calidad Total, es aplicable a la prestacion de servicios
publicos, ya que desarrolla postulados para a mejorar la calidad, la eficiencia y la satisfaccion
del usuario en el sector publico. La adopcion de principios y practicas de TQM en las
agencias gubernamentales puede llevar a una gestion mas efectiva y a una mejor prestacion de
servicios a la comunidad.

La teoria de la calidad total propuesta por Edward Deming es fundamental para
comprender tanto el modelo EFQM como el sistema ISO 9001. La teoria de Deming se centra
en varios principios clave, incluida la mejora continua, el enfoque en el cliente, la toma de
decisiones basada en datos, la participacion de los empleados y la gestidn por procesos.

Para Chacdon y Rugel (2018) la calidad total y la mejora continua son metas
organizacionales que permiten brindar una mayor satisfaccién al usuario de un servicio. Es
decir, otorgan un valor de calidad al servicio, pues integran la eficiencia organizacional, el
control o reingenieria de procesos y optimizacion de recursos, aumento del desempefio y
productividad.

Francisco Navarro (15 de febrero de 2023) lo explica como una estrategia de gestion, para
crear una conciencia de Calidad en todos los procesos, para esto la responsabilidad recaera en
todos los integrantes de la organizacién. Por tanto, cuando se habla de calidad total se trata de
la calidad del producto o del servicio y de los procesos y sistemas.

Para Garcia y Ramirez (2008) los principios que fundamentan la GCT son:

(1) Orientacion al Cliente, proporcionar productos y servicios que satisfagan necesidades
humanas

(2) Mejora Continua, mejora efectiva de los procesos

(3) Trabajo en Equipo, colaboracion, tanto a nivel interno como externo. (p. 6

Sistema de gestion de calidad 1SO 9001

Se relaciona con el tema en el ambito de que la implementacion de la norma ISO 9001 en
una institucion puablica, proporciona procesos estructurados que interacttan para administrar y
mejorar la calidad del servicio que se brinda. Esto es esencial para cumplir con los estandares
de calidad y satisfacer las expectativas de los usuarios de los servicios publicos.

Renteria (2019), expresa a ISO 9001 como un conjunto de actividades y procesos
entrelazados para cumplir un estandar de la calidad, integrando elementos de una gestion
orientada a cumplir los estandares de clientes y las leyes, previniendo fallas y riesgos. Siendo
un sistema que utiliza un enfoque proactivo que apunta hacia las causas de las fallas y al

mejoramiento continuo del desempefio.
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ISO 9001 (2015) explica el enfoque en procesos, el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) y el pensamiento basado en riesgos que determine los factores que podrian causar un

desvio de los resultados esperados para actuar con controles preventivos y minimizar el
impacto negativo mientras maximizan las oportunidades a medida que surjan.

Teoria de la nueva gestion publica

Entender la teoria de la Nueva Gestion Publica es crucial para proponer la integracion del
modelo EFQM y la ISO 9001 en la gestion publica porque proporciona el marco tedrico y
practico necesario para la implementacion efectiva de estas herramientas.

La aplicacion de esta teoria puede conducir a mejoras en la eficiencia, la eficacia, la
transparencia y la rendicion de cuentas, lo que a su vez puede traducirse en una mejor calidad
del servicio en la gestion publica de la UGEL orientada a los ciudadanos y en una
administracion basada en resultados.

Para Cornejo (2023), la nueva Gestion Publica es un paradigma de gestion que se centra en
la mejora de la gestién publica. Postula separar las decisiones politicas de la ejecucion,
promover resultados medibles, establecer planes estratégicos de rendimiento, y prioriza la
calidad en la prestacion de servicios publicos.

Garcia (2007) explica que se busca administrar los recursos publicos y lograr resultados
efectivos en la prestacion de servicios publicos para alcanzar la calidad total.

Se centra en resultados y eficiencia, métodos de gestion y procedimientos de la gestion
publica, optando por reglas mas uniformes para la contratacion y los costos.

Categorias Conceptuales Gestion Publica Peruana

La integracion del modelo EFQM vy el sistema ISO 9001 en la gestion publica peruana da
oportunidades importantes y estratégicas para el proceso de modernizacion del Estado. Esto
permite garantizar que los servicios publicos sean de alta calidad, innovadores y centrados en
las necesidades de la poblacién, contribuyendo asi al desarrollo y progreso sostenido del pais.

La Ley Marco de Modernizacion de la Gestion Publica elabora requisitos y procesos de
adecuacion de la gestion publica para que la administracion del Estado responda a nuevas
exigencias del administrado. El proceso de modernizacién tiene la finalidad de obtener el
méaximo nivel de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

Este proceso se sustenta fundamentalmente en las siguientes acciones:

a. Priorizacion: desarrollo social en beneficio de los sectores menos favorecidos.

b. Concertacion entre la sociedad y la politica, disefiando una vision compartida y planes

multianuales, estratégicos y sustentables.
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c. Descentralizacion, fortalecimiento de los Gobiernos Locales y Regionales y la gradual
transferencia de funciones.

d. Mayor eficiencia en el uso de recursos del Estado, eliminar la duplicidad o
superposicién de competencias, funciones y atribuciones entre sectores y entidades o entre
funcionarios y servidores.

e. Revalorizacion de la Carrera Publica, se enfoca en el principio de la ética publica, la
especializacion y el respeto al Estado de Derecho.

f. Institucionalizacién de la evaluacion de la gestion por resultados, a través de
herramientas modernas como recursos tecnoldgicos, la planificacion estratégica y concertada,
la rendicion publica y periddica de cuentas y la transparencia a fin de garantizar canales que
permitan el control de las acciones del Estado.

g. Regulacion de las relaciones intersectoriales.

El 19 de agosto de 2022, el Gobierno aprobo la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica a 2030 (PNMGP) que identifico la siguiente problematica: “Bienes, servicios
y regulaciones que no responden a las expectativas y necesidades de las personas y a la
creacion de valor publico”

En consecuencia, las personas no acceden de forma oportuna a servicios basicos o se
enfrentan s barreras burocréticas que afecta el ejercicio de sus derechos.

Cuyas causas son las siguientes:

1. Inadecuado disefio de politicas publicas

2. Inadecuada estrategia de intervencion para lograr los objetivos de politica publica

3. Limitada capacidad de gestion interna para generar bienes y servicios de calidad

4. Limitados procesos de seguimiento, evaluacion y mejora continla orientada hacia
resultados

5. Insuficiente apertura del Estado hacia las personas en las intervenciones publicas:

Calidad del servicio publico

La calidad del servicio publico es un objetivo que se alcanza mediante la sinergia entre
eficiencia y eficacia, para asi proporcionar servicios que satisfacen las necesidades y
expectativas de los ciudadanos de sostenible y con un uso 6ptimo de los recursos disponibles.

Pacori (2021) explica que la eficiencia implica el uso de medios adecuados y menos
costosos para la realizacion de las competencias de la administracion publica, evitando el
desperdicio.

Sanz (2017) define a la eficiencia respecto a la capacidad de la administracion publica para

alcanzar los objetivos trazados reduciendo el uso de recursos del Estado.
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Wunder y Gabardo (2018) detallan que la eficiencia supone la realizacion del interés
publico, con diversos medios, mecanismos y procedimientos posibles, dentro de la legalidad.
El ejercicio eficiente necesita que se cumplan con los siguientes deberes:

I.  Celeridad: Cumplimiento dentro de un plazo razonable.

Il. Presteza: Actuacion &gil, simple y objetiva, sin vulneracion de la forma legalmente
establecida.

I1l. Economicidad: Optimizacion de los medios y recursos a disposicion de la
administracion para alcanzar sus objetivos, sin gastos injustificados, con el objetivo de
alcanzar mayores beneficios y utilidades.

IV. Productividad: Actuacion direccionada a la produccion de resultados efectivos,
correspondientes con las finalidades de la ley, el cumplimiento de la obligacion debe producir
el resultado pretendido por la norma.

La Ley No 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General, en el articulo 1.10.
indica sobre la eficacia como el deber de prevalecer el cumplimiento de la finalidad del
procedimiento sobre formalismos que afecten su validez, mientras no determinen aspectos
sustanciales en la decision final, no disminuyan las garantias del procedimiento, ni causen
indefension a los administrados.

La Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo - CLAD (noviembre de 2009), documento al que se
encuentra adscrito el Pert desde el 31 de octubre de 2008, plantea una serie de principios
necesarios cuya aplicacion de manera coherente y complementaria debe coadyuvar a una
gestion mas efectiva, eficiente y ética en la prestacion de los servicios publicos, como son:

1. Principio de servicio publico: La calidad en la gestion pablica supone optimizar la
direccién efectiva e integrada del proceso de creacion de valor publico, para asegurar la
méaxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio.

2. Principio de legitimidad democréatica: Gestion publica de calidad tiene que estar
inspirada en valores democraticos, proteger las libertades y derechos consagrados a los
ciudadanos, bajo los principios de igualdad, mérito y capacidad.

3. Transparencia y participacién ciudadana: claridad en la gestidn, abiertas al escrutinio
publico, tolerantes a la critica y permeables a las propuestas de mejora y cambio.

4. Principio de legalidad: Una gestion publica de calidad implica el sometimiento al
Estado de Derecho, respeta las competencias atribuidas a los 6rganos y entes publicos a través

de normas juridicas.
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5. Principio de coordinacion y cooperacion: Todos los 6rganos y entes contribuyan a la
prestacion de servicios al ciudadano.

6. Principio de ética publica: Implica la observancia de valores éticos que la orientan la
vocacion de servicio publico.

7. Principio de acceso universal: Sostiene lograr la universalizacion, asi como ampliar y
facilitar el acceso de los ciudadanos a servicios publicos de igual calidad.

8. Principio de continuidad en la prestacion de servicios: Los servicios publicos se
prestaran de manera regular e ininterrumpida, previendo posibles suspensiones del servicio.

9. Principio de imparcialidad: La prestacion se realiza con imparcialidad con igualdad y
sin discriminacion.

10. Principio de eficacia: La realizacion de objetivos y estdndares orientados a la
satisfaccion de las necesidades del ciudadano.

11. Principio de eficiencia: La optimizacion de resultados en la Administracion Publica
con relacion a los recursos disponibles.

12. Principio de economia: EIl funcionamiento se incline por la utilizacion racional de los
recursos publicos, ajustado a los requerimientos de su funcionamiento.

13. Principio de responsabilizacion: Existencia de una rendicion de cuentas por el
desempefio de las servidores y funcionarios publicos junto control social.

14. Principio de evaluacion permanente y mejora continua: Contempla la evaluacién
permanente, identifica oportunidades para la mejora continua, proporcionando insumos para
la rendicidn de cuentas.

Sistema de Gestion 1SO 9001

Se han plasmado siete principios para la gestidn de la calidad por ISO, importantes para el
presente trabajo porque contribuyen a una mejor gobernanza y a la entrega de servicios de
mayor calidad, estos son explicados por Sirvent, et al. (2017):

1. Orientacion al cliente: Actitud del personal por cumplir y satisfacer las necesidades de
los clientes.

2. Liderazgo: Implica actividades de organizacion y planificacion, los cuales se
realizaran en el marco de un plan estratégico.

3. Compromiso con las personas: Implica la participacion del personal a partir de que
deben involucrarse es sus competencias y asumir responsabilidades.

4. Enfoque a procesos: Gestionan procesos de actividades y que ayudan a lograr de

forma mas eficaz los objetivos que se tracen.
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5. Mejora continua: Alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia, sino que se
trata de un proceso progresivo en el cual no deben existir retrocesos.

6. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones mas eficaces
estdn fundamentadas en base al analisis de datos e informacién reduciendo el riesgo a un
error.

7. Gestion de las relaciones: el servicio es dependiente del cliente, implica que el servicio
final cumpla con los requisitos del cliente directo.

Modelo de Excelencia EFQM

El Club de Excelencia de Gestién (2020) explica que este modelo muestra una naturaleza
estratégica orientada a los resultados, permite comprobar la consistencia y el alineamiento de
las metas a futuro, frente a la forma de trabajar y su respuesta a los desafios y mejoras
prioritarias.

Asi lo explican Henriquez y Henriquez (2019), como un instrumento practico para
observar en qué situacion se encuentra, evaluar y planificar.

El Club de Excelencia de Gestion (2013) explica que el modelo EFQM establece 9
criterios de evaluacion: 5 denominados agentes (liderazgo, politica y estrategia, personas,
alianzas y recursos y procesos) y 4 denominados resultados (resultados en los clientes,
resultados en las personas, resultados en la sociedad y resultados clave), a saber:

A. Liderazgo: Lideres flexibles, actian de manera oportuna y efectiva.

B. Estrategia: Mision y vision estratégica centrada en grupos de interés, desarrollan y
despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

C. Personas: Valorar a las personas que las integran, las capacitan y fomentan la equidad
e igualdad.

D. Alianzay Recursos: Planificar y gestionar alianzas externas para apoyar su estrategia y
politicas de apoyo, asi como el eficaz funcionamiento de sus procesos.

E. Procesos, productos y servicios: Disefiar, gestionar y mejorar los procesos, productos y
Servicios.

F. Resultados en los Clientes: Alcanzar y mantener en el tiempo la satisfaccion del
cliente.

G. Resultados en las Personas: Alcanzar y mantener en el tiempo la satisfaccion de las
personas.

H. Resultados en la Sociedad: Alcanzar y mantener en el tiempo la satisfaccion de los
grupos de interés relevantes de la sociedad.
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I.  Resultados Clave: Alcanzar y mantener en el tiempo la satisfaccion de los grupos de

interés que aportan la financiacion.

Materiales y métodos

La metodologia seguird la investigacion sustantiva, que plantea la recoleccion de datos
mediante métodos cualitativos para analizar y formular enfoques a fin de integrar un modelo
de excelencia EFQM vy sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en la gestion publica de la
UGEL Jaén en razén de la mejora de la calidad del servicio en la gestion publica a partir de la
problematica planteada.

Quecedo y Castafio (2002) sefialan que la investigacion cualitativa comienza con un
sistema teorico, desarrolla definiciones de la teoria y las aplica en un conjunto de datos que
ratifiquen la teoria propuesta.

Siguiendo un paradigma interpretativo que se enfoca en la investigacién para comprender
los fendmenos de la realidad en base a datos consultados en documentos. Este paradigma es
explicado por Beltrdn y Ortiz (2020) en el sentido que toma las experiencias para el
entendimiento del mundo y su comprensién puede asumirse como resultado de la
construccion humana al acercarse a respuestas y soluciones frente a los problemas.

El método usado es el analitico-sintético, descompone el problema de investigacion en
elementos para obtener una comprensién completa en una solucién global. Para Rodriguez
(2007) este método consiste en evaluar los hechos partiendo de la descomposiciéon del
problema en partes para examinar individualmente (analisis) y luego integrar dichas partes
para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).

Es decir, para este trabajo la fase analitica recopila datos relevantes a través del material
bibliogréfico, es decir, analizar fuentes documentales; y la fase de sintesis aborda el problema
con resultados y conclusiones del tema de estudio.

El aporte debera incluir la implementacion de practicas de excelencia segun el modelo
EFQM, la incorporacién de procesos de gestion de calidad basados en la normativa 1SO 9001,
y la introduccion de mejoras especificas identificadas durante el analisis.

Las técnicas de andlisis documental serdn esenciales en este proceso, utilizando
instrumentos como documentos normativos, tesis, investigaciones previas y encuestas para
obtener informacion relevante y actualizada. Este enfoque integral y riguroso en la
metodologia proporcionara una base sélida para el analisis y la generacion de propuestas en el

ambito de la gestion publica en la UGEL Jaén.
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El andlisis bibliografico permitira, mediante instrumentos como documentos normativos,
tesis, investigaciones y encuesta previamente realizadas dar con una comprension e
interpretacion de los fendomenos planteados, con el fin de inferir la situacion problematica y

asi plantear soluciones o aportes.

Resultados y discusion

El desarrollo de la presente seccion parte del objetivo principal discutir de los resultados
obtenidos a partir del anlisis de la normativa peruana sobre la integracion del Modelo EFQM
y el Sistema 1SO 9001 en la calidad de la gestion publica de la UGEL Jaén. A partir de estos
hallazgos, se buscara proponer un sistema de calidad que permita optimizar la gestién publica
de la entidad y garantizar la prestacion de servicios publicos.

3.1. Analisis de las normas que regulan la gestiéon publica en el Peru

El Perd ha emprendido un camino de modernizacion y mejora en la gestion publica en los
ultimos afios. En este contexto, el analisis de las normas que regulan la gestion publica en el
Per( resulta fundamental para comprender los desafios que aun persisten y las oportunidades
que se presentan para continuar fortaleciendo al Estado. En este apartado se realizara un
andlisis de las principales normas que regulan la gestion publica en el Peru.

3.1.1. Relevancia de la modernizacion en la gestién publica

La modernizacion tiene un aporte relevante para los gobiernos en la realizacion con
eficiencia de actividades o tareas que le son propias, utilizando de forma adecuada los
recursos brindados y entregando servicios de mejor calidad a los ciudadanos. La
modernizacion se logra a traves de la implementacion de tecnologias modernas, mejorar
procesos Yy la capacitacion del personal. En consecuencia, tener una mayor eficiencia
operativa permite al gobierno responder adecuadamente a las necesidades de los ciudadanos.

En ese sentido, hay un impacto significativo en la eficiencia y la calidad de los servicios
publicos, ya que al adoptar nuevas tecnologias puede automatizar tareas repetitivas, reducir
errores y agilizar la entrega de servicios. Al respecto, la reestructuracién de procesos consigue
eliminar pasos innecesarios, simplificando tramites burocraticos para la agilizacion de la
gestion publica. Esto en base en el articulo 12° de la Ley de Modernizacion de la Gestion
publica, el proceso de modernizacion en entidades publicas implica una reorganizacion
integral de aspectos funcionales y estructurales, etc.

Al respecto, el simplificar los procesos de la gestién publica produce servicios mas

rapidos, puesto que, se revisan y mejoran los procesos, cada entidad reestructurada puede
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identificar areas donde se estan desperdiciando recursos que pueden ser usado para mejorar
areas necesarias, ya sea en tiempo, dinero o personal capacitado. Siendo asi, que al eliminar
las limitaciones de un sobrecargado y engorroso proceso burocratico, se optimiza el uso de los
recursos disponibles.

De esta forma, la modernizacion hace mas transparente la actividad publica facilitando la
rendicion de cuentas ante la simplificacion de procesos. Todo esto, se encuentra en la Ley de
Modernizacion de la Gestion del Estado en el articulo 4°, inciso d., siendo coherente con el
objetivo de la modernizacion: la implantacion de la transparencia de la gestion del Estado,
detallando su articulo 5°, acciones tales como eliminar tanto la duplicidad de funciones como
la superposicion de competencias entre entidades.

Al respecto, la transparencia también aporta a la lucha contra la corrupcion y hace mas
dificil para servidores y entidades corruptas ocultar actividades refiidas con la ética, debido a
que la informacién esté disponible para ser examinada y evaluada por ciudadanos, periodistas
y otros agentes de control social.

En esa misma linea, mediante la digitalizacion de los procesos financieros y la
implementacion de softwares especializados, los érganos de control pueden rastrear cada
transaccion, facilitando la deteccion de anomalias, como pagos injustificados o desviacion de
fondos.

En ese sentido, los procesos modernizados permiten supervisar de manera efectiva las
actividades publicas, a traves de la implementacion de canales formales y seguros para que
ciudadanos y servidores publicos denuncien actos de corrupcion, lo que es fundamental para
la lucha contra la corrupcién. De esta manera, se disuade a los infractores y se fomenta una
cultura de integridad y responsabilidad.

Ademas, es relevante precisar que la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2030 (PNMGP) establece un marco estratégico para la innovacion en el Estado
peruano, con el objetivo de lograr una gestion publica mas eficiente, transparente, eficaz y
orientada al servicio al ciudadano.

La politica se basa en cinco pilares y dos ejes transversales que se relacionan entre si para
alcanzar los objetivos prioritarios planteados, esto es:

= EIl primer componente es la politica publica y regulacion, que tiene como
objetivo fortalecer la capacidad del Estado para disefiar, implementar y evaluar

politicas publicas efectivas y basadas en evidencias.
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La politica publica, segun Wilson (2018), es el curso de accién que ejecuta el Estado con
intervencion multisectorial (ministerios, gobiernos, etc.) con la finalidad de dar respuesta a
determinadas demandas y problematicas de orden social.

Para fortalecer la capacidad del Estado se busca mejorar la habilidad del gobierno para
cumplir sus funciones, incluyendo la formulacion, implementacion y evaluacion de politicas
publicas. Por eso, es necesaria la creacion de medidas que aborden de manera eficiente las
necesidades y preocupaciones de la sociedad, asi como también considerar los recursos
disponibles.

Con ese fin, se deben disefiar politicas publicas basadas en evidencias, respaldadas por
datos cuantificables, informacion actualizada y una evaluacion de impactos, en lugar de
basarse en opiniones o ideologias orientadas al beneficio particular de grupos econémicos o
politicos. En consecuencia, resulta crucial identificar a través de un proceso de
retroalimentacion que politicas estan funcionando, cuéles no lo estdn y coémo pueden
mejorarse.

= EI segundo componente es la estrategia de intervencion, una estrategia
integral para la implementacion de la modernizacién de la gestion publica
tomando en cuenta las necesidades y prioridades del pais. Es decir, refiere al
plan de accion que involucra actualizar y mejorar la forma en que el gobierno
administra sus recursos, implementa politicas y se relaciona con los ciudadanos.

Se necesita adaptar las practicas y procesos del Estado a la realidad actual, por lo que debe
reconocerse que cada pais tiene sus propias caracteristicas, desafios y oportunidades Unicos,
de modo que la estrategia de intervencion debe estar disefiada de manera que tenga en cuenta
estas particularidades.

Es asi que la intervencion busca abordar la modernizacion de la gestion pablica de manera
completa con la coordinacion de multiples acciones y la integracion de diferentes areas de
gobierno para lograr un cambio efectivo y sostenible. Sin embargo, debe tenerse en cuenta
que las necesidades y prioridades pueden cambiar con el tiempo, por lo que la estrategia de
intervencion debe ser lo suficientemente flexible como para ajustarse a las circunstancias
cambiantes.

= El tercer componente, los bienes y servicios, requiere conocer las demandas y
aspiraciones de los ciudadanos respecto a los servicios puablicos. Una vez
identificadas las necesidades se deben disefiar y materializar acciones publicas
que satisfagan esas demandas, asegurandose de que se brinden de manera

eficiente y efectiva, priorizando la accesibilidad, la equidad y la calidad.
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Ademas, comprende involucrar a la ciudadania en la mejora de los servicios
determindndose su satisfaccion; y la promocidon de la transparencia y la rendicion de cuentas
por parte del gobierno.

= EIl cuarto componente es la gestion interna, cuyo fortalecimiento mejora la
eficiencia y eficacia en las entidades publicas. Esto puede incluir la optimizacion
de procesos administrativos y la asignacion adecuada de recursos para
maximizar su uso.

Un sistema de gestion del desempefio permite evaluar y medir el rendimiento de los
funcionarios publicos para identificar fortalezas y areas de mejora, promoviendo asi un mayor
compromiso y productividad dentro de la organizacion publica.

Teniendo en cuenta que las entidades publicas estan expuestas a diversos riesgos, tanto
internos como externos, en este sentido, es importante contar con personal capacitado en la
gestion de riesgos que permitan identificar, evaluar y mitigar posibles amenazas.

» El quinto componente son los resultados, se enfoca en establecer un sistema
de medicion del desempefio de la gestion publica, utilizando indicadores
especificos que reflejen los resultados obtenidos en lugar de centrarse
Unicamente en los procesos 0 actividades realizadas; enfocandose en los
resultados alcanzados por el gobierno en términos de metas y objetivos
establecidos.

Este enfoque permite una evaluacién significativa del desempefio de los servidores
publicos, ya que se centra en los efectos tangibles de sus acciones.

Por consiguiente, el establecimiento de un sistema de medicion del desempefio evalta el
rendimiento pasado y utiliza esos resultados para informar la toma de decisiones futuras y
mejorar la eficacia de politicas y programas publicos. De ahi que se empleen indicadores
cuantificables y especificos que reflejen los logros y el impacto de las politicas y acciones
publicas planteadas.

Estos pilares de la politica nacional de modernizacion se apoyan en dos componentes
transversales a estos:

= El primero, es el Estado abierto, que promueve la apertura del gobierno hacia
los ciudadanos, la transparencia en la gestion, la disposicion a compartir
informacidn, datos y procesos de toma de decisiones con la sociedad, busqueda

de la colaboracion y la participacion ciudadana.
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El Estado abierto promueve la innovacion en la prestacion de servicios publicos y en la
forma en que el gobierno interactta con los ciudadanos; a consecuencia de ello, se abre la
oportunidad de implementar tecnologias para la participacion ciudadana.

En suma, este componente conlleva que el gobierno sea claro y accesible en su
funcionamiento, proporcionando informacion completa y comprensible sobre sus actividades,
decisiones y politicas. Es decir, que exista transparencia para construir la confianza de los
ciudadanos en el gobierno.

= El segundo componente transversal es el seguimiento, evaluacion y mejora
continua, cuyo propdsito es identificar areas de mejora continua e identificacion
de oportunidades de desarrollo que permitan la optimizacion durante la
implementacién de nuevas politicas publicas para la mejora constante en la
gestién puablica.
3.1.2. Problemas que plantea la implementacion de la modernizacion de la gestion
publica

La implementacion exitosa de la modernizacion de la gestion publica generalmente
implica costos asociados, como la contratacion y capacitacion del personal interno o la

implementacion de tecnologias innovadoras.

Si la modernizacion de la gestién publica se apoya en herramientas tecnoldgicas, como
sistemas de gestion de desempefio, la adquisicion e instalacion del software o aplicativos
modernizados requiere una inversion inicial. También de personal capacitado que lo
mantenga permanentemente en mantenimiento y desarrollo, asi como recursos adicionales
para su actualizacion conforme surjan con el tiempo nuevas necesidades de la entidad donde
se implemente.

La modernizacion de la gestion publica también implica modificaciones en los procesos y
procedimientos, asi como la asignacion de tiempo y recursos para la revision y
retroalimentacion continua del personal que esté directamente participando de la realizacion
de estos.

Estos gastos pueden ser considerables y transformarse en un obstaculo para las
instituciones publicas con presupuestos limitados.

Del mismo modo, cada nivel de gobierno puede tener diferentes agendas, prioridades y
enfoques politicos. Sin una coordinacion adecuada, existe el riesgo de que diferentes niveles
de gobierno implementen iniciativas similares o contradictorias de forma independiente, lo
gue puede resultar en la duplicacion de esfuerzos, recursos desperdiciados y falta de

coherencia en los resultados obtenidos lo que conduce a ineficiencias.
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Considerando esto, sin la supervision pertinente, el proceso de modernizacion de la gestion
publica resulta susceptible a la manipulacién y el “amiguismo”. Los funcionarios podrian ser
movidos por intereses personales o politicos, que, en consecuencia, llevaria a la utilizacion
incorrecta de los recursos publicos, profundizando asi la corrupcion que aqueja al Peru.

Asimismo, respecto a la rendicion de cuentas, si no se establecen mecanismos claros para
documentar y comunicar los resultados de la modernizacion de la gestion publica, existe el
riesgo de que las decisiones se tomen de manera arbitraria 0 poco transparente, lo que traeria
un aumento en la insatisfaccion y desconfianza de los ciudadanos al Estado.

A modo de conclusion, al analizar la normatividad reguladora de la gestion publica en el
Perd, se evidencia la importancia de implementar medidas de transparencia y control efectivas
en la modernizacion de la gestion puablica, pues si bien trae beneficios para el Estado y los
ciudadanos, también los expone a riesgos que comprometerian la integridad y equidad de la
gestion de recursos y personal en beneficio de intereses diversos o particulares.

3.2. Modelos de gestion EFQM y sistema de calidad 1SO 9001

La gestion pablica en el Perl se encuentra en constante evolucion, buscando alcanzar
niveles de eficiencia, eficacia y transparencia que respondan a las necesidades y expectativas
de la ciudadania. Por eso, en esta seccidn se explicaran los modelos de gestion en relacion a
mejorar la calidad del servicio de entidades publicas, como la UGEL Jaén.

3.2.1. Calidad total en el servicio (Teoria de la calidad total de Edwards Deming)

La teoria de la calidad total de Edwards Deming ofrece un enfoque importante para la
gestion publica el llamado “ciudadano como cliente final” cuya importancia se relaciona con
comprender las necesidades actuales y futuras de los usuarios para continuamente mejorar los
servicios publicos.

Deming aboga por el empoderar a los empleados, en relacion a la gestion publica, a los
servidores publicos, a los que se le debe brindar autonomia y herramientas necesarias para
tomar decisiones y resolver problemas de forma eficiente y eficaz.

El punto central de esta teoria es prevenir problemas, identificarlos y abordarlos junto con
sus causas Y asi reducir costos y mejorar el servicio. Para esto, las decisiones que se tomen
deben basarse en informacion sistematica, real y veridica, esto para crear oportunidades de
mejora en entre los servidores publicos y puedan aplicar capacidades adquiridas.

3.2.2. Gestion de la calidad en la organizacién publica
En general la gestion de calidad comprende y satisface las necesidades y expectativas de

los ciudadanos como usuarios o “clientes” del servicio publico como fue retratado en la teoria
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de la calidad total, por eso, es necesario comprender que el uso de recursos publicos debe
regirse por la eficiencia y la eficacia medida en resultados evidentes.

En el presente trabajo se proponen dos modelos reconocidos internacionalmente, por un
lado, el sistema ISO 9001 que postula la implementacion de un sistema de gestion de calidad
enfocado en la satisfaccion del cliente, por otro lado, el modelo EFQM, que enfatiza la
importancia de orientar al cliente y medir su satisfaccion como punto clave del desempefio de
la empresa.

En relacion al tema tratado en este trabajo, se quiere abordar la utilizacion de recursos
publicos dentro de la entidad descentralizada de la Unidad de Gestion Educativa Local de
Jaén, promover una calidad del servicio que satisfaga las necesidades urgentes de los usuarios
(1ISO 9001) y reconocer que el producto o resultado de la prestacion de servicios pablicos es
un factor clave para la mejora de la gestion pablica (Modelo EFQM).

En consideracion a lo mencionado, ambos sistemas aportan a la transparencia y rendicion
de cuentas al implementar estdndares de calidad, ya que ayudan a establecer procedimientos
estandarizados con enfoque directo a la calidad y simplificacion que facilitan la rendicién de
cuentas por parte de las entidades publicas ante los ciudadanos.

En el ambito juridico, la adopcion de un sistema de gestién de la calidad constituye una
herramienta esencial para asegurar el estricto cumplimiento de la normativa vigente y de los
requisitos legales aplicables a la organizacion. Desde esta perspectiva, los sistemas de gestion
de la calidad operan dentro de la entidad como un sistema de autorregulacion que, reduce de
manera significativa la probabilidad de que surjan quejas, reclamaciones, denuncias o
sanciones administrativas, y favorecen la transparencia en los procesos internos.

3.2.3. Teorias administrativas y su vinculacién en el ordenamiento juridico
nacional

Al respecto, las teorias administrativas planteadas no estan directamente vinculadas con el
ordenamiento juridico administrativo nacional. Sin embargo, su implementacion en entidades
publicas conforme se propone en la presente investigacion si guarda relacion con las normas
gue promueven la modernizacién de la gestion pablica. Desde este punto de vista, estan
estrechamente vinculados con la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica del
CLAD adoptada por el Peru el 31 de octubre de 2008.

En base a la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica la implementacion de
estas teorias administrativas como sistemas de calidad complementa el marco juridico
nacional peruano en esta materia, proporcionando principios y directrices especificas para la

mejora del servicio publico.
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La teoria de la calidad total se alinea a los principios rectores de la mencionada carta, ya
que se centra en la optimizacion del servicio publico en todos los aspectos de una
organizacion, tiene una amplia presencia en el cumplimiento de normativas como la Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion Publica y la Ley de Procedimiento Administrativo
General del ordenamiento peruano.

El Modelo EFQM se centra en la excelencia organizacional, proporcionando un marco de
evaluacion integral y mejora continua del personal de la empresa. En Per(, este modelo
guarda relacion con lo establecido por la Ley Servir, que promueve una gestion publica
basada en la meritocracia y la mejora sostenida del desempefio de los servidores publicos.

El sistema ISO 9001 promueve el compromiso de entidades publicas con la calidad,
aspectos valorados en la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica. Si bien
puede ser generalmente usada de forma opcional, se encuentra relacionada con los principios
establecidos en el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N°27444)
para un adecuado seguimiento en los procedimientos administrativos del Estado.

En sintesis, las teorias administrativas analizadas no se encuentran explicitamente
vinculadas a la ley peruana, pero su implementacion contribuye a cumplir normativas que
apuntan a una mejor gestion publica en Perd.

Para finalizar esta seccion, se concluye que la implementacion de las teorias
administrativas de calidad (Teoria de la Calidad Total, modelo EFQM e ISO 9001),
enmarcadas en los

principios de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, y alineadas con el
ordenamiento juridico nacional peruano, representa un camino estratégico para modernizar la
gestién pablica en el Peru.

3.3. Nudos criticos que afectan la calidad de la prestacidn de servicios en la UGEL
Jaén

En la practica, la prestacion de servicios en la UGEL Jaén se enfrenta a diversos desafios
que afectan de manera directa su calidad y eficiencia de su gestion. En el presente analisis se
expone los principales nudos criticos que obstaculizan la adecuada prestacion de servicios en
la UGEL Jaén.

3.3.1. Funciones del servidor publico

A partir de la tesis de Herndndez (2018), “Aplicacion de BPME como modelador de
procesos y desarrollo de una web responsiva para mejorar y dar soporte a la gestion de tramite
y comunicaciones de la UGEL-Jaén”, se identifican las principales problematicas que afectan

la labor de los servidores publicos.
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La UGEL Jaén carece de un marco de trabajo estandarizado que oriente sus
procedimientos. Los servidores no cuentan con manuales claros, capacitacion integral ni
normativas actualizadas que guien su labor hacia la satisfaccion de usuarios como padres de
familia, docentes y representantes de instituciones. Es decir, esta situacion genera tramites
documentarios lentos y poco claros, lo que con frecuencia desemboca en quejas ciudadanas
por demoras e ineficiencia.

La gestion documental fisica, desde la recepcion de solicitudes hasta la entrega de
resultados, demanda un tiempo considerable. Aunado a ello, la falta de orientacion adecuada a
los usuarios en los procedimientos administrativos incrementa la carga del personal y amplia
la brecha entre lo que la poblacion espera y lo que la entidad entrega.

A esto se suma la escasa capacitacion del personal y el limitado uso de herramientas
tecnoldgicas. En consecuencia, hay un aumento en la insatisfaccion tanto de usuarios como de
trabajadores de la UGEL, quienes perciben pérdida de tiempo, recursos y confianza en el
servicio publico como un problema recurrente.

El Codigo de Etica del Funcionario Plblico exige actuar en beneficio del interés general, lo
cual resulta inviable sin recursos adecuados y sin promover el uso de herramientas digitales
como el portal de transparencia para los ciudadanos. En ese sentido, la ausencia de estas
acciones limita la comprension de los procesos y restringe la participacion ciudadana.

En sintesis, cuando los empleados de la UGEL Jaén y los usuarios estan insatisfechos, es
menos probable que se logre un resultado adecuado en la prestacién del servicio que
satisfagan las necesidades de la comunidad en su conjunto, reduciendo la calidad del servicio
y la eficiencia en sus labores que, en consecuencia, deja una experiencia deficiente para los
usuarios.

3.3.2. Responsabilidad del servidor publico

De acuerdo con la tesis de Rodriguez (2019), los servidores de las UGEL tienen
responsabilidades administrativas cuando incurren en faltas o incumplimientos. Sin embargo,
en Jaén se observa que la estructura organizacional vigente, aprobada en 2002, no se ha
actualizado ni responde al crecimiento poblacional y educativo de la provincia.

La UGEL Jaén opera bajo una estructura organizacional aprobada en 2002, la cual no se ha
actualizado y no estd disefiada para manejar el aumento en la cantidad de personal,
instituciones educativas y estudiantes a lo largo del tiempo. En consecuencia, este aumento no
se ha traducido en nuevas plazas presupuestadas para para servidores netamente encargados
de los procedimientos publicos orientados a los usuarios generando una sobrecarga de trabajo

que afecta directamente la calidad de los servicios orientados al ciudadano.
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En conclusion, la sobrecarga de trabajo dificulta que la UGEL Jaén pueda cumplir
completamente con sus objetivos y actividades, por lo que, se afecta directamente la calidad
de la atencidn a los usuarios, ya que presenta una carencia en los recursos, el talento humano
y la capacidad necesaria para satisfacer sus necesidades y demandas de manera eficiente y
eficaz.

3.3.3. Clasificacion de los actos que afectan el servicio publico

Los puntos problematicos identificados en los dos apartados anteriores, se relacionan con
los actos identificados en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica al
2030, que sefala la disparidad entre los servicios estatales y las expectativas de los
ciudadanos.

En ese contexto, la UGEL Jaén presenta dificultades para alinear su gestion administrativa
a las necesidades reales de los usuarios. Se entiende que, como entidad publica la desfasada
estructura organizativa y la falta de modernizacion de instalaciones generan procedimientos
documentarios ineficaces, donde la entrega de resultados puede tardar semanas.

Al respecto, la limitada distribucidn de recursos estatales y la falta de accion institucional
han provocado que organismos como la Defensoria del Pueblo o la Direccién Regional de
Educacion intervengan en varias oportunidades. En concreto, se evidencia una negligencia
administrativa por parte de la UGEL Jaén que provoca se desatiendan intereses legitimos de
los usuarios, como los tramites para el pago de la deuda social, el proceso para obtener los
pagos por luto y sepelio, etc.

Por otro lado, la limitada capacitacion del personal y el déficit de servidores
administrativos intensifican los problemas que afectan la calidad del servicio de la entidad.
Asimismo, el ingreso recurrente de personal como consecuencia de los cambios de gobierno,
lo cual genera rotacién constante y limita la consolidacion de capacidades en la gestion,
evidencian que la UGEL Jaén requiere un proceso de modernizacidén administrativa orientado
a fortalecer la calidad del servicio que brinda.

Como conclusion, los nudos criticos que inciden en la calidad de la prestacion de servicios
en la UGEL Jaén, revelan un panorama complejo, se necesita cerrar la brecha entre las
expectativas de los ciudadanos y la realidad de los servicios ofrecidos por la UGEL. Esto
requiere un enfoque que contemple la capacitacion continua de los servidores publicos,
optimizar los procesos y procedimientos administrativos, asi como la incorporacion y
aprovechamiento de tecnologias de gestion para reducir la disparidad existente entre la
capacidad del personal administrativo y la creciente demanda de solicitudes por parte de los

usuarios.
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3.4. Implementaciéon de los modelos de gestion EFQM vy sistema 1SO 9001 en la
gestion publica de la UGEL Jaén para garantizar la prestacion de servicios
publica de calidad

La presente propuesta plantea la implementacion de los modelos de gestion EFQM e ISO
9001 en la UGEL Jaén, con el propdsito de garantizar servicios publicos de calidad orientados
al ciudadano. Estos modelos, reconocidos internacionalmente, permitirdn optimizar
procedimientos, supervisar la satisfaccion de los usuarios y alcanzar estandares verificables de
calidad.

Se propone aprobar una Directiva interna que establezca lineamientos para implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Este deberd regirse por los principios de mejora
continua, transparencia y rendicion de cuentas, siendo de cumplimiento obligatorio para todas
las areas y servidores de la entidad.

Las disposiciones de la Directiva deben ser de obligatorio cumplimiento para todas las
areas funcionales, unidades orgénicas y el personal de la UGEL Jaén que participa en la
prestacion de servicios administrativos.

El Area de Gestion Institucional, como el érgano responsable del funcionamiento de la
UGEL Jaén, sera responsable de la medicién y publicacion semestral, a través del portal de
transparencia de la UGEL, los siguientes indicadores de desempefio:

i) Tiempo promedio de atencién por cada procedimiento: Si bien, de acuerdo
con el principio de celeridad recogido en el TUO de la Ley N.° 27444 y lo
establecido en el TUPA de la entidad, existe un plazo legal especifico y
obligatorio, en la préctica este suele extenderse sin generar repercusion
alguna para el servidor, pero si para el usuario que espera la respuesta a su
tramite. Por eso, se debe tener un control estandarizado para la prestacion de
servicios, adecuando la calidad, celeridad y el tiempo de forma razonable.

i) Numero de quejas y reclamos resueltos: Resulta necesario que la entidad
publiqgue un informe detallado sobre las quejas y reclamos recibidos,
identificando sus principales causas, las areas mas recurrentemente
involucradas y las medidas correctivas adoptadas. Dicho informe no solo
debe contener cifras, sino también un andlisis cualitativo que permita
identificar patrones de insatisfaccion y proponer mejoras sostenibles en la
gestion.

i) Resultados de las encuestas de satisfaccion del usuario: Para impulsar la

mejora de los procedimientos administrativos, es indispensable contar con
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mecanismos de retroalimentacion que permitan conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios. En ese sentido, al concluir un tramite, la entidad
podria solicitar al administrado, a través del portal de transparencia u otros
medios digitales accesibles, que complete un formulario de evaluacion sobre
la calidad del servicio recibido.

Los resultados de estas encuestas permitiran identificar fortalezas y debilidades en la
atencion, medir el grado en que se satisface el interés legitimo del usuario y disefiar
estrategias orientadas a la mejora continua del servicio publico.

Asi como también, elaborar, aprobar y ejecutar un "Plan de Capacitacion Anual en Gestion
de la Calidad", dirigido con los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) vy al
cumplimiento de los procedimientos contenidos en el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA) de la entidad.

Para esto, la Oficina de Recursos Humanos sera responsable de incluir en el Plan de
Capacitacion, cursos obligatorios en gestion de la calidad, transparencia, rendicién de cuentas
y atencion al ciudadano, cuyo aprendizaje serd considerado en una evaluacion de desempefio
individual respecto a los resultados en los niveles de satisfaccion de los usuarios atendidos.

En el marco de su autonomia administrativa, permite a la UGEL Jaén establecer la
obligacion de capacitar a su personal. Esta capacitacion es un mecanismo indispensable para
que los funcionarios puedan cumplir correctamente los procedimientos, los plazos y
garantizar la calidad de la prestacidn del servicio publico.

La Directiva servird como sustento técnico para proponer ante el Gobierno Regional de
Cajamarca la modificacion del TUPA en lo que respecta a los procedimientos de la UGEL
Jaén en el marco de la integracion de un sistema que gestion de calidad del servicio publico.
Esto, con el fin de incorporar los indicadores de calidad y estandares aplicables tanto a los
reclamos de los usuarios como a los trdmites mas recurrentes a la entidad.

En ese sentido, se plantea incluir en el TUPA un anexo denominado “Estandar de Calidad
en la Atencion al Ciudadano” para la UGEL Jaén, basado en los principios del modelo EFQM
y la norma ISO 9001. Esta propuesta permitiria establecer parametros claros, verificables y
orientados a garantizar una gestion administrativa alineada con criterios de calidad en la
prestacion de servicios.

Por ejemplo, definir un tiempo maximo de espera para la atencion presencial y un tiempo
promedio de resolucion para los trdmites mas recurrentes, de modo que los ciudadanos

puedan evaluar la eficiencia de la gestion.
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Este anexo debe orientarse hacia la simplificacion administrativa y la modernizacion de la
gestion publica. En ese marco, corresponde proceder con la revision y actualizacion de los
plazos establecidos, de modo que se asegure una atencion mas agil, eficiente y alineada con
las necesidades de los ciudadanos.

Para optimizar la prestacion del servicio, se propone que determinados procedimientos
puedan ser iniciados y gestionados netamente a través de la mesa de partes virtual. Este
transito de lo fisico a lo digital, aprovechando las plataformas que ofrece el Estado, resulta
crucial para reducir la carga laboral del servidor publico que atiende presencialmente vy, al
mismo tiempo, garantizar mayor celeridad y accesibilidad para los usuarios.

Desde esta perspectiva, los estandares de calidad se transforman en una obligacion juridica
para la UGEL Jaén. Todo ello con el fin de garantizar la seguridad juridica y fortalecer el
derecho de los administrados a obtener respuestas dentro de los plazos y condiciones
previamente establecidos en el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
Ley N° 27444,

Conclusiones

1. Lanormativa reguladora de la gestion publica en el Perd evidencia que el pais se
ha comprometido con la modernizacién del Estado, en la medida que concentra
sus esfuerzos en mejorar la calidad del servicio publico y la transparencia, pero
este proceso de implementacion de esta politica publica se ve expuesto a riesgos
que afectan la integridad y equidad de la gestién de los recursos y del servicio
publico en beneficio de intereses particulares.

2. Alinear las teorias administrativas de calidad como la Teoria de la Calidad Total,
el modelo EFQM y la norma 1SO 9001 con el ordenamiento juridico nacional
peruano es fundamental para modernizar la gestion publica en el Perd, porque
garantiza que los principios y practicas de gestion de calidad se integren de
manera coherente y efectiva en las politicas de gestion, regulaciones y practicas
administrativas del pais.

3. Los nudos criticos que afectan la calidad de la prestacion de servicios en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Jaén (UGEL Jaén) relacionados a sus
procedimientos internos y manejo de personal, entre otros, deben solucionarse
usando un enfoque que aborde la capacitacion adecuada, la satisfaccion de los

usuarios, la actualizacion de los procesos y la optimizacion del marco normativo.
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4. La propuesta de integracion de los modelos de gestion EFQM y sistema 1SO
9001 en la gestion pablica de la UGEL Jaén para garantizar la prestacion de
servicios publicos de calidad requiere de la creacion de una Norma Técnica de
Gestion de Calidad Integrada para la UGEL, que combine los principios del
modelo EFQM y los requisitos de la norma ISO 9001, asi como la elaboracion de
una directiva especifica para la UGEL Jaén que proporcione un marco completo

y coherente para la gestion de calidad en la entidad.

Recomendaciones

1. Para los 6rganos publicos en general en el marco de la modernizacion de la
gestidn publica del Estado, con el proposito de traer beneficios al Estado y a los
ciudadanos, no deben actuar bajo intereses propios o parcializados en relacion a
un partido politico; incluso, si el contexto politico es desorganizado y
conflictivo debe prevalecer su compromiso y responsabilidad con el bien
comun para realizar sus funciones sin un actuar corrupto.

2. A la Oficina de Planeamiento y Desarrollo Institucional de la UGEL Jaén, sin
que esto signifique afectar su organizacién, en la medida que hay que abordar
paso a paso un método que permita a la entidad usar los métodos planteados sin
problemas. Es decir, en lugar de implementar el modelo de excelencia EFQM y
el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en toda la UGEL Jaén de una sola
vez, se sugiere comenzar de manera progresiva; esto se refiere a la adopcién de
un proceso paso a paso para gestionar el cambio y minimizar los riesgos
asociados con una implementacion a gran escala.

3. A los funcionarios de la UGEL Jaén en cuanto pueden aprovechar las politicas
de descentralizacion del gobierno peruano para fortalecer la autonomia
administrativa de la UGEL Jaén, para que se tenga una mayor capacidad de
decision local, pueda gestionar sus recursos, personal y proyectos, de manera
mas autbnoma y adaptada a las necesidades locales, manteniendo la coherencia
con los estandares de calidad y eficiencia, para tomar decisiones importantes sin
depender exclusivamente del gobierno central, permitiéndole responder de
manera mas répida y efectiva a los desafios y necesidades especificos de la
region de Jaén.
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4. Para la alta direccién de la UGEL Jaén, teniendo en cuenta que pueden
implementarse  herramientas  tecnol6gicas para automatizar  tareas
administrativas y repetitivas, lo que permitira que se enfoquen en actividades de
mayor valor afadido, por ejemplo, utilizar sistemas de gestion de informacion
para mejorar la recopilacion, andlisis y reporte de datos, facilitando el
monitoreo y evaluacion de los procesos.
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TITULO: Integracion del modelo EFQM vy sistema ISO 9001 en la calidad de la gestién
publica de la UGEL Jaén

PROBLEMA: .COMO SE PODRA INTEGRAR EL MODELO DE EXCELENCIA
EFQM Y EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001 EN LA GESTION
Publica DE LA UGEL Jaén PARA garantizar la prestacién de servicios de calidad?

CATEGORIAS CONCEPTUALES

GESTION PUBLICA SERVICIOS PUBLICOS DE CALIDAD

MODELO DE EXCELENCIA EFQM SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001

OBJETIVOS

GENERAL.: PROPONER el modelo de excelencia EFQM y el sistema de gestion de calidad
ISO 9001 en la gestion PUBLICA de la UGEL Jaén para garantizar la prestacion de
servicios de calidad

Analizar la normatividad reguladora de la gestion publica en el
Peru
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ESPECIFICOS
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Explicar el modelo de excelencia EFQM vy el sistema de gestion
de calidad 1SO 9001

Comprender los nudos criticos que afectan la calidad del
servicio publico.

HIPOTESIS

si las entidades publicas deben prestar un servicio
administrativo de calidad al ciudadano como su destinatario
final; entonces, el modelo EFQM vy el sistema ISO 9001 son
herramientas idoneas para la prestacion del servicio publico de
la UGEL Jaén y se integraré de la siguiente forma:

- Debera incorporarse mediante las normas administrativas
correspondientes y establecer politicas, reglas y procedimientos
que deban

seguirse en la UGEL Jaén.

- Se integrard por directivas en la UGEL Jaén con
instrucciones 0 guias emitidas por la autoridad competente,

con disposiciones més detalladas sobre su implementacion.

APORTE

Propuesta de integracion del modelo de excelencia EFQM vy el sistema de gestion de calidad
ISO 9001 en la gestion publica de la UGEL para garantizar la prestacion de servicios
publicos de calidad.




