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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se desarrollé en relacion a la
simplificaciébn administrativa y la gestion de calidad, evidenciado, la simplificacién
administrativa se ha visto perjudicada debido a la gestion de calidad insuficiente
presente en los regimenes para ello, se plantedé como objetivo general, determinar
la relacion de la simplificacion administrativa con la gestion de la calidad en una
entidad prestadora de servicios 2023. La metodologia de la investigacion fue
cuantitativa, mientras que el tipo de investigacion utilizada fue basica y el disefio,
no experimental, teniendo un alcance descriptivo correlacional. Se trabajo con la
técnica de la encuesta e instrumento cuestionario. Se llegé a los resultados que la
correlacion de (S.A.) yla (G.C.) alos 15 colaboradores encuestados sefialando que
las variables se asocian de manera directa o positiva como se demuestra con el
coeficiente de correlacién del Rho de Spearman =0, 0.861, lo cual indica que existe
una relacion alta y directa. A manera de conclusion, se indica que, los
colaboradores del area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque, no tienen una buena percepcion de la Simplificacion
administrativa y gestion de calidad en la organizacion por lo tanto se tiene que

fortalecer.

Palabras clave: Gestibn de calidad, organizacion, simplificacién

administrativa.
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ABSTRACT

The present research study was developed in relation to administrative
simplification and quality management, evident that administrative simplification has
been harmed due to insufficient quality management present in the regimes for it,
the general objective was set out to determine the relationship of administrative
simplification with quality management in a service provider entity 2023. The
research methodology was quantitative, while the type of research used was basic
and the design was non-experimental, having a correlational descriptive scope. We
worked with the survey technique and questionnaire instrument. The results were
reached that the correlation of (S.A.) and (G.C.) to the 15 collaborators surveyed
indicated that the variables are associated directly or positively as demonstrated
with the correlation coefficient of Spearman’'s Rho = 0, 0.861, which indicates that
there is a high and direct relationship. In conclusion, it is indicated that the
collaborators in the measurement area of a Lambayeque Sanitation Service
Provider Entity do not have a good perception of administrative simplification and
guality management in the organization, therefore it must be strengthened.

Keywords: Quality management, organization,administrativesimplification.
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|. INTRODUCCION

A nivel global, en Espafia una entidad prestadora de gas, tenia un alto
indice de facturacion eléctrica en un 30%, donde por mas de un afio el precio de
gas para la produccién eléctrica superaba los 48.8 euros megavatio hora (MW/h)
debido al sistema de fijacion de los precios europeos concernientes al gas
(Gonzales et al. 2022); no obstante se pretendio que la electricidad esté acorde con
el coste de gas (Ormaza et al., 2022), teniendo previsto disminuir el precio de
electricidad hasta los 130 euros el MW/h que en la actualidad es mayor a 200 euros;
pero los tramites para que los usuarios soliciten la solucion, eran muy engorrosos
(Cuneo, 2022)

En Egipto, existié una ausencia de vision global en cuanto a las estrategias
de simplificacién administrativa, toda vez que no prestaban atencion al apoyo
legislativo e infraestructura tecnolégica que contribuyera en garantizar un flujo de
informacion eficaz e integral (Mostafa, 2022)., asimismo, Reyes et al. (2022) en un
estudio realizado en Kosovo evidencié que las instituciones publicas no realizaron
un andlisis interno y externo del marco institucional a fin de gestionar eficazmente
las modificaciones en la provision de servicios administrativos fundamentados en
la simplificacion administrativa (Diaz et al., 2021) asi como también no han
reforzado la coordinacion entre instituciones (Halili et al., 2022.) de igual forma, en
Ecuador, (Becerra et al., 2020) las organizaciones no han incorporado canales
digitales de la misma forma no universalizaron el acceso de los ciudadanos a la

Administracién mediante la agilidad de los tramites administrativos (Castillo, 2021.)

En México, Coparmex realiz6 una encuesta en la que el 47.4% de sus
socios manifestaron que ultimamente han registrado problemas al momento de
efectuar un trdmite gubernamental, respecto a las causas se identificaron las
siguientes: el 27% indico el exceso de requisitos; el 16% sefialo la falta de claridad;
el 13% indicé los costos excesivos, y el 14% atribuyo los inconvenientes debido a
los horarios restringidos y a la atencion en ventanilla; por consiguiente, el 11%
refirid que un causante de los problemas es la obtencion de informacion (Meza,
2022). En la Municipalidad de Lambayeque se destacaron las deficiencias en
cuanto a la simplificacion administrativa dado que no se utilizé la tecnologia

adecuadamente (Silva et al., 2020), por otra parte, se evidencid que existian



inconvenientes debido a que los colaboradores no se encontraban empoderados y
no contaban con la experiencia requerida para atender a los ciudadanos, ya que el
plazo para dar solucion a los problemas era muy prolongado lo que propicié una
mala experiencia a los usuarios y a su vez incremento la cantidad de reclamos de
los usuarios por el servicio brindado o por los cobros excesivos en las facturas
registradas lo que fue necesario que se tomaran acciones pertinentes para corregir

estos incidentes (Cubas et al., 2020).

La simplificacion administrativa en las entidades no fue considerada como
herramienta centralmente de las politicas publicas (Cucat et al., 2020), en este
orden de ideas, continuaron las barreras y por lo tanto no se subyugo la burocracia
y no se eliminaron las barreras engorrosas (Ravselj et al., 2020) de igual manera,
las organizaciones para ofrecer servicio de calidad debieron estar enfocadas en
cumplir los objetivos establecidos y ello no se cumplio (Flores et al., 2022)
igualmente, no se basaron ni en la eficiencia ni en la eficacia con el fin de disminuir
la carga administrativa (Luyten et al.,, 2021) y por ultimo, al no aplicar la
simplificacion administrativa no se disminuyeron los costos en procesos
administrativos ni se estandarizaron las interacciones entre las partes involucradas
(Buntin, 2020)

En el departamento de Lambayeque se encuentra ubicada una Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento, donde se pudo observar que existian una
excesiva cantidad de reclamos por la emisién errénea de facturas o recibos con
sumas atipicas obteniendo como resultado en primera instancia una Resolucion
favorable al reclamante. sin embargo, la atencién procesal por parte de la empresa
demandaba un costo de S/ 100.00. por cada reclamo, si diariamente se recibia mas
de doscientos reclamos, se perdia el monto en reclamo, la devolucién de la cantidad
reclamada, esta accion de reclamo era atendida en las Oficinas de la Gerencia
Comercial para ser derivada a las diferentes Oficinas con la finalidad de que
llevaran a cabo una inspeccion y emitieran un informe al respecto; de igual manera,
se percibié que se aluden las fallas al Area de Medicién dado que aducian que el
personal encargado de la toma de lectura de los medidores venia reportando
medidas incorrectas, en otros casos, reportaban lecturas en predios que no

contaban con medidor, lo que era un imposible darles un valor veraz a los



resultados de gestion, dado que las medidas eran cuantificadas en soles para la
facturacion del usuario. Frente a este problema se ha creyo conveniente desarrollar

el presente estudio.

Esta investigacion se encontr6é respaldada en el contexto social, ya que
buscé comprender la conexion entre la simplificacion administrativa y la gestion de
calidad lo cual permitié a los servidores tomar medidas correctivas para ofrecer un
buen servicio a los ciudadanos y disminuir de esa manera el exceso de reclamos y
la mala experiencia por la que pasa el usuario, en el ambito tedrico dado que
recopil6 informaciéon de autores reconocidos y que han plasmado teorias
concernientes a las variables de estudio, de igual manera, se analizd la Ley N°
27658 que es la Ley de modernizacion de la gestion del Estado que hace mencién
al proceso de modernizacion mediante sus diferentes instituciones publicas y
procedimientos administrativos que se centraron en los ciudadanos; por otra parte,
se justificd en el &mbito practico dado que se pretendid conocer sobre la gestion de
calidad del area de medicién de la Entidad en estudio; de igual forma, en el ambito
metodoldgico se aplicaron dos cuestionarios para determinar la relacion que existio
entre ambas variables, los cuales tuvieron validez y confiabilidad; se consideré
viable dado que se tuvo acceso a los materiales y servidores de la entidad para el

desarrollo del estudio

Se formulé como problema de investigacion, ¢Cual es la relacion de la
simplificacién administrativa con la gestion de calidad en una entidad prestadora de
servicios de saneamiento de Lambayeque 2023?, Con el propoésito de dar
respuesta a la anterior interrogante, se planteé como objetivo general: Determinar
la relacién de la simplificacién administrativa con la gestiéon de calidad en una
entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lambayeque 2023, de igual
forma, se establecieron los objetivos especificos: a) determinar el nivel de la
simplificacion administrativa actual; b) determinar el nivel de gestion de la calidad y
c) determinar la relacion de las dimensiones de la simplificacién administrativa con
las dimensiones de la gestion de calidad. La hip6tesis de investigacion es: Existe

relacion significativa de la simplificacion administrativa con la gestion de la calidad.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, Rivero et al. (2021), refirid que el objetivo de
este estudio era examinar la conexion entre la simplificacion administrativa y la
percepcion de calidad de los servicios proporcionados en el departamento de
Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. El enfoque del
estudio era cuantitativo, correlacional y explicativo su muestra fueron ochenta y
cinco egresados pertenecientes a veintisiete carreras profesionales a quienes se
les aplicd un cuestionario para concluir que el area mencionada no cumple con la
simplificaciébn administrativa, por lo tanto se evidencia que no cuenta con tecnologia
de vanguardia, ni posee la estructura propicia para ofrecer un adecuado servicio;
del mismo modo, el personal que forma parte del &rea no poseia las competencias
requeridas para la unidad lo que limité que se brinde un servicio eficiente sino por
el contrario incentivo desconfianza en los egresados quienes percibieron como

deficiente el servicio que brindé el area de Grados y Titulos.

Nguyen (2020) tuvo como objetivo relacionar la gestion del sector publico
con la administracion fiscal, llegando a concluir que las perspectivas del desempefio
de la gestion publica tuvieron un impacto en el avance de la gestion de calidad de
las entidades, por ende repercutié en la competitividad tributaria, que en la mayor
de casos prevaleci6 la dimensibn de complejidad que debié mirarse
exhaustivamente para adquirir la simplificacion tributaria ya sea a largo plazo; del
mismo modo, las entidades debieron implementar en su gestion las técnicas
innovadoras, posterior a la evaluacion del desempefio donde se identifiquen los
parametros incidentes que conllevaron a la obtencion de esos resultados y que
debieron ser redireccionados de tal manera que la entidad aporte con la satisfaccion

del usuario.

La Hoz et al. (2019) en su investigacion realizada, plante6 que eran dos
enfoques complementarios; fue un estudio descriptivo, correlacional, explicativo;
con lo cual pudo concluir que la gestion de calidad en las organizaciones se
enfocaba en brindar servicios y productos de calidad, que sean desarrollados con
el menor costo posible asi como también involucrando la menor cantidad de
colaboradores pero maximizando los beneficios tanto financieros como ventajas

competitivas para la organizacion; por consiguiente, se evidencié que la gestion de



calidad se encuentra enlazada con los conocimiento, el esfuerzo, redisefio de
procesos, trabajo en equipo y los vinculos que se establecen con los grupos de

interés.

Osejo et al. (2018) tuvo como objetivo relacionar los estados de los portales
web y la atencion brindada a los ciudadanos, siendo un estudio descriptivo,
explicativo, donde los autores llegaron a la conclusién que es importante que las
instituciones publicas consideren en la gestion de calidad ciertos factores que
inciden en la valoracién del servicio que se brindé dentro de ellos se encontraba la
accesibilidad, calidad de informacién, capacitacién al personal, disponibilidad de
portales en linea para cada entidad, dependencia del Gobierno a través de los
distintos mecanismos de contacto y la retroalimentacion que se le debe ofrecer al

ciudadano hacia una dependencia publica.

A nivel nacional, Ramos (2022) se realizé un estudio en el afio 2021 en la
Ugel 07 con el objetivo de relacionar la simplificacion administrativa con la calidad
del servicio como un valor publico. Este estudio fue de naturaleza cuantitativa, no
experimental, aplicado, correlacional y transversal. La muestra consistid en
cuarenta y nueve directores a quienes se les administraron dos cuestionarios. Al
tiempo de atencion del procedimiento, mientras que el 59% mostro un nivel regular
en los procesos conexos que contribuyen a la simplificacion. Ademas, el 59.2%
report6d un nivel medio de simplificacion administrativa. En relacién a la calidad del

servicio, el 65% de los directores indicé un nivel medio.

Frias (2022) el objetivo principal de este estudio fue analizar la influencia de
la simplificacion administrativa en la calidad del servicio al usuario en la Secretaria
Ejecutiva PNP. Se trat6 de un estudio no experimental, de naturaleza cuantitativa y
explicativa. La muestra consistié en ciento veintitin colaboradores a quienes se les
administré un cuestionario. Los resultados revelaron que el 25.62% indicaron un
nivel regular sobre el servicio que se brindaba a los usuarios teniendo en
consideracion los implementos fisicos requeridos para su utilizacion; por
consiguiente, el 23.97% del total de encuestados indicaron un nivel regular de
calidad de servicio y finalmente, el 35.54% ostentaron un nivel medio de

simplificaciébn administrativa.



Ramirez (2020) en su investigacion, se exploré la relacién entre la
simplificacion administrativa y la calidad de atencién al ciudadano en un gobierno
local de Abancay. Este estudio fue de naturaleza no experimental, cuantitativo,
transversal y correlacional. La muestra consistié en cuarenta y ocho colaboradores
a quienes se les aplicd un cuestionario. Los resultados revelaron que el 43.7% de
los participantes expresaron su insatisfaccion con la simplificacion administrativa,
mientras que el 41.6% indicO su desacuerdo con la calidad de atencion al
ciudadano. Por ultimo, se determind que existia una analogia reveladora entre la

simplificacién funcionaria y la disposicion de atencién ofrecida.

Loli (2019) en su investigacion, se analiz6 la analogia entre la aclaracion
funcionaria y la comision de eficacia de la transmision "Jévenes Productivos”. El
estudio se llevé a cabo utilizando un disefio preexperimental, aplicado y
correlacional. El ejemplar estuvo arreglado por ciento veinte coagentes del
programa, a quienes se les administré un cuestionario. Los resultados revelaron
gue el 48% de los participantes calificaron la simplificacion administrativa como
regular. Por ultimo, se establecio que existe una relacion templada y estrecha entre
la solucion funcionaria y la gestion de calidad en el programa de jévenes

productivos.

A nivel local, Villanueva (2022) el estudio fue de tipo descriptivo y
correlacional, sin realizar experimentos. La muestra incluy6 a trescientos treinta y
siete usuarios a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los resultados indicaron
gue el 50% de los usuarios no tomaban medidas correctivas para mejorar la
simplificacion administrativa. Ademas, el 29% indic6 que casi nunca aplicaban

medidas correctivas en situaciones adversas.

Loaiza (2022) su estudio se centrd en el gobierno digital y la simplificacion
administrativa en la Corte Superior de Justicia de Tumbes. Se traté de un estudio
de naturaleza bésica, no experimental, cuantitativa y correlacional. La muestra
consistid en cincuenta colaboradores a quienes se les aplico un cuestionario. Los
resultados revelaron que el 12% de los participantes tenia un nivel muy bajo de
comprension sobre la simplificacion administrativa. Ademas, se encontré una
relacion positiva y directa entre el gobierno digital y la simplificacion administrativa

por parte de los colaboradores en la Corte.



Del Castillo (2022) el enfoque principal de su estudio se centrd en el plan
estratégico para simplificar los procedimientos administrativos y la obtencion de
licencias de construccién en la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Este estudio
se caracterizé por ser no experimental, cuantitativo, descriptivo y proyectivo. La
muestra estuvo compuesta por los usuarios de la Municipalidad, a quienes se les
administré un cuestionario con el fin de obtener conclusiones sobre el tema 73.3%
indicaron que los procedimientos administrativos que se desarrollan actualmente
se encuentran en un nivel regular; seguido, el 53.3% ostent6 como malo al
conocimiento interno; por consiguiente, se catalogé como regular a la simplificacion
y finalmente, el 86.7% destacaron como regular los servicios publicos y el 53.3%

refirieron como malos.

Enriquez (2021) en su estudio desarrollado se enfocd en la gestion por
resultados y se llevo a cabo un estudio mixto, de naturaleza béasica, no experimental
y descriptivo, con el objetivo de analizar los procedimientos administrativos en la
Municipalidad Distrital de Lambayeque. La muestra incluyé a ocho funcionarios y
sesenta usuarios de la Sub Gerencia de Servicios Publicos y Medio Ambiente, a
guienes se les aplico una evaluacién un cuestionario para concluir que el 53.3% del
total de encuestados consideraron como malos los procedimientos que
actualmente se desarrollan en la institucion, identificaron como debilidades a los
procedimientos administrativos asi como la inexistencia de un adecuado flujo de
documentos que a su vez se cumpla para lo cual es necesario que se optimice la

simplificaciobn administrativa.

Rojas (2022) llevo a cabo una investigacion con el propoésito de evaluar la
simplificaciébn administrativa en una universidad ubicada en Chachapoyas, Pera.
Los resultados del estudio revelaron que la institucion aun no ha logrado satisfacer
plenamente las necesidades y expectativas de sus usuarios, incluyendo
estudiantes, docentes y personal administrativo. Las principales quejas se
relacionaron con la atencién al cliente, los tramites y procedimientos
administrativos, asi como con los tiempos de respuesta y entrega de
documentacion solicitada. Los usuarios manifestaron que no se cubren

adecuadamente sus expectativas, lo que conlleva a una percepcion de baja calidad



de servicio en aspectos como capacidad de respuesta, empatia, seguridad,

fiabilidad y elementos tangibles.

En cuanto a las bases tedricas sobre la simplificaciéon administrativa fue
denominada como la minimizacién de procesos que obstruyen, asi como elevados
costos a traves de mejorar los servicios de administracion publica teniendo como
base la normativa y el uso de herramientas necesarias que conlleven a la

simplificaciobn administrativa (Bubatu, 2018).

En este contexto, la simplificaciéon administrativa fue importante toda vez
gue ha contribuido con el valor que pueden ofrecer las entidades publicas, quienes
por medio de una gestién eficaz, prestan servicios publicos acordes con las
necesidades de los usuarios y que cumplan con las expectativas de la sociedad
(Silva et al. 2023) por lo tanto, los diferentes entes vinculados con la organizacion
publica deben unificar esfuerzos para sumar al valor publico, contribuir a que se
mejoren las caracteristicas y beneficios por los cuales las ciudadania acude a la
entidad, tal como manifiesta (Cordella & Paletti, 2019., Silveira et al., 2022 ). La
simplificaciébn administrativa es una medida y politica tomada dentro de un marco
institucional para supervisar y reducir los procesos, obstaculos y gastos en los

servicios publicos, los cuales a menudo obstaculizan la eficiencia social.

La simplificacion administrativa William et al. (2022) fundamenté que el
objetivo fue disminuir las cargas tanto para los ciudadanos como para las empresas
y las instituciones del sector publico, al mismo tiempo que se agilizan los procesos
administrativos, los cuales son una parte fundamental de la tecnologia
administrativa y a menudo son responsables de la falta de eficiencia en la
administracion publica. En la gestion publica, se busca proporcionar un mejor
servicio al ciudadano, garantizando que los procedimientos sean mas rapidos y

eficientes.

La simplificaciébn administrativa ha experimentado avances significativos en
la dltima década, en paralelo con la regulacion estatal y su impacto en la economia
y la sociedad en general. Este proceso busca reducir pasos y simplificar la
administracion en términos normativos, organizacionales y procedimentales. Estos

procedimientos estan estrechamente interconectados. Ademas, las instituciones



buscan utilizar de manera eficiente sus recursos limitados y alcanzar sus objetivos
de forma efectiva, por lo que la simplificacion administrativa se convierte en una
valiosa herramienta para mejorar la competitividad de la institucion (Silveira et al,
2022).

En esta misma linea, Villanueva et al. (2022) refiri6 que la reduccién de
cargas implicaba la implementacion de medidas de simplificacion que buscaban
eliminar intervenciones y requisitos administrativos, asi como agilizar y racionalizar
los procedimientos administrativos. Este enfoque también se utilizé en un sentido
méas amplio, que se refiere a simplificar los procedimientos administrativos en
general. Asimismo, la simplificacion aplicada a la administracién publica se enfoca
en hacer que los procedimientos sean menos complicados y mas eficientes,
reduciendo el tiempo necesario para llevarlos a cabo. Esta estrategia de
simplificacién administrativa abarca de manera dinamica y operativa los ambitos
normativos, organizacionales y procedimentales, los cuales estan interconectados

entre si.

En cuanto a las dimensiones de simplificacién administrativa, se considero
la Ley N° 27444 y el D.S. N° 004-2013-PCM que detallan las etapas del
procedimiento de simplificacion administrativa, las cuales son preparatoria que
incluye la conformacion y capacitacion de equipos asi como también la realizacion
de tramites de una manera simplificada teniendo en cuenta a los actores
involucrados y el proceso de simplificacion (Gobba, 2020); en segunda fase, el
diagnostico que considera el procedimientos, herramientas, equipamiento e
infraestructura (PCM, 2021).,de igual manera, los recursos, costos, diagnéstico
legal y los resultados; en tercer lugar la fase de redisefio que alberga marco
normativo, redisefio y procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento de
capacidades, costeo y el proceso de simplificacion (Pistan & Milenkovic, 2021); por
ultimo, la etapa de implementacion que tiene en cuenta la capacitacion,
sensibilizacion, ambiente y difusion de reforma emprendida, por ultimo considera el
proceso redisefiado (PCM, 2012).

En cuanto a la gestién de calidad se ha considerado que fue la integracion
de cultura mediante el compromiso para lograr la calidad con estrategias,

actividades operativas y procesos que realicen en los negocios bajo un enfoque



armonioso, provocando la satisfaccion de los usuarios y permitiendo que la

organizacion alcance los resultados esperados (IAASB, 2020).

Por lo tanto, se hizo referencia a la gestion de la calidad total (GCT)
Edwards Deming y su herramienta conocida como el ciclo de Deming, que tuvo
como objetivo mejorar la gestion de calidad (Arana, 2022). Este modelo consto de
elementos esenciales, como la planificacion, ejecucion, verificacion y accion frente
a problemas identificados. Estas etapas permiten que los usuarios respondan de
manera positiva, logrando asi la satisfaccion total de la calidad del servicio.
Conforme la gestion de calidad adquiri6 mayor relevancia en los procesos
organizacionales, varios autores comenzaron a desarrollar modelos orientados al
mejoramiento de las actividades. Deming fue el primero en presentar su
herramienta, el ciclo de Deming, sin embargo, cada uno de estos recursos se

enfoco6 en la mejora continua de los servicios.

La Gestion de la Calidad Total (GCT) se presentd como una estrategia
efectiva para mejorar el rendimiento en organizaciones con fines de lucro y sin fines
de lucro de (Singh & Smith, 2004; Taylor & Pearson, 1994; Fisher et al. 1995;
Pearson et al. 1998 .,citados por Ahuja et al. (2020). La gestién de calidad en las
organizaciones cobré gran relevancia para el cumplimiento de los objetivos
establecidos (Ramos et al., 2022) ., del mismo modo, favorecen a que las empresas,
mantengan cumplidos los indicadores de produccién y rendimiento (Hernandez et
al, 2018), asimismo, la gestién de calidad representa una adecuada optimizacion
de los recursos que posee la empresa, de tal manera, que se puedan usar la menor
cantidad posible pero obtener una mayor proporcion de beneficios y resultados
favorables (Berrospi, 2021).,lo0 mismo que es aplicado en las instituciones publicas
gue mantienen una estrecha relacion con el Estado, y cuyo desarrollo de
actividades se ha tornado rutinario y burocratico surgiendo la necesidades de
implementar procesos innovadores como también realizar una reingenieria en
algunas entidades (Ramos, 2022)., bajo un nuevo planteamiento de politicas
instituciones que se deban cumplir, asimismo, incorporar modelos de calidad que
propicien condiciones saludables y que garanticen la sostenibilidad de las mismas
(Colan et al., 2020).
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Asimismo, Aguado et al. (2022) sobre gestion de calidad se refiri6 al
conjunto de normas interrelacionadas que una empresa u organizacion implementa
para administrar de manera ordenada su calidad, con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes. El Sistema de Gestién de Calidad
(SGC) se pudo definir como un sistema que tiene como objetivo establecer la
politica y las metas de una organizacion para alcanzar la excelencia en la calidad.,
el SGC es una estructura organizativa que busca dirigir y garantizar el buen
funcionamiento de la organizacion, lo que la hace mas competitiva, rentable y
adaptable a los cambios del mercado. Los elementos del SGC estan disefiados
para tener un impacto positivo en el rendimiento global de la organizacion. un SGC
se implementa cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para
proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos legales,
reglamentarios y del cliente, y busca mejorar la satisfaccion de los clientes.

A tal efecto, se basaron, ISO 9001:2000, clasificando en cuatro: primero, la
responsabilidad de la direccion que considera la promocion de calidad enfocado a
los objetivos de la entidad y el orden respectivo para las actividades laborales
(Gorotiza & Romero, 2021) en segundo lugar, la gestion de los recursos siendo
necesario que se administre los equipos de trabajo y el tiempo asignado asi como
también se debe verificar las instalaciones; luego Puche et al. (2021) la realizacién
del producto o servicio que conlleva las caracteristicas del servicio, el tramite
administrativo que se realiza asi como el cumplimiento del plan de trabajo (Huertas
et al. 2020) y, por ultimo, la medicién, analisis y mejora donde se realizan los
procedimientos para el control de servicio; del mismo modo, se deben ejecutar las
actividades de mejora y contar con una planificacion de las acciones correctivas,

prevencion y retroalimentacion (Murrieta et al., 2022).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

Referente a este apartado, la investigacion fue de tipo basico, que conserva
un planteamiento cuantitativo puesto que tratd en su momento de explicar el
contexto en razén de lo cual se investigd, acrecentando la investigacion sobre las

variables analizadas (Sanchez, 2019).

Del mismo modo se pudo referir que en estos estudios, el conocimiento fue
ecuanime, objetivo y se procuré que se conciba acorde a un proceso razonado,
justificado y argumentado en el que se demostraron las hipotesis preliminarmente
formuladas basandose en mediciones numéricas y las observaciones estadisticas

inferenciales (Hernandez et al., 2018).
3.1.2. Disefio de investigacién

Referido al disefio este fue no experimental, ya que de acuerdo a ello se
efectuaron los analices respectivos, estampillando el estudio sin manipular
variables en el transcurso de la recopilacion de informacion. De la misma forma, en
este estudio se tuvo en cuenta un nivel correlacional en el cual, concurrieron
correlaciones de jerarquia puesto que pretendian instaurar valores de

correspondencia. (Sanchez, 2019)

1

02
Donde:

M: Personal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Lambayeque
01: Simplificacion administrativa
02: Gestion de calidad

r : Relaciéon entre las variables
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3.2. Variables y Operacionalizacién
Variables:

V1: Simplificacion administrativa
Definicion conceptual

La simplificacion administrativa es denominada a la minimizacion de
procesos que obstruyen, asi como elevados costos con el objeto de mejorar los
servicios de administracion publica teniendo como base la normativa y el uso de
herramientas necesarias que conlleven a la simplificacién administrativa (William et
al.,2022)

Definicién operacional

Conforme a la operacionalizacibn conceptual de simplificaciéon
administrativa, hacia su pertinente evaluacion basandose en las dimensiones e

indicadores para su respectiva evaluacion, teniendo en cuenta 20 items.
V2: Gestion de calidad
Definicién conceptual

Gestion de calidad consiste en la integracién de cultura mediante el
compromiso para lograr la calidad con estrategias, actividades operativas y
procesos que realicen en los negocios bajo un enfoque armonioso que provoque la
satisfaccion de los usuarios y permita que la organizacion alcance los resultados

esperados (Ramos et al., 2022)
Definicién Operacional.

Se efectué teniendo en cuenta una exploracion conformada por 20
interpelaciones, teniendo en cuenta 5 opciones, desmembrada por niveles; de igual

modo con sus referentes escalas, indicadores basados en sus dimensiones

3.3. Poblacion, muestray muestreo.
3.3.1.- Poblacion:

A fin de lograr resultados se tuvo en cuenta a 15 servidores del area de
medicion de una Institucion de Servicios de Saneamiento Lambayeque, por lo que

correspondio al total de todos los servidores conforme los juicios determinados en
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la investigacion. Por consiguiente, se trabajo con el 100% que corresponde a la

poblacion censal, de los servidores.

Unidad de analisis. Servidores del area de mediciéon de una Institucién

Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnica

Acorde ala compilacién de datos se baso en técnica la pesquisa resaltando
a las inconstantes de tesis en todo el proceso de indagacion. Por lo cual tuvo el
proposito de evaluar la opinion de los encuestados para contar con una precisa

informacién en relacién de un acontecimiento (Mendoza & Avila, 2020)
3.4.2. Instrumento

Concerniente al instrumento que sirvid para conocer un aspecto de la
realidad, en este estudio se aplico el cuestionario, considerando que el cuestionario
es un instrumento desarrollado que tuvo en cuenta interrogantes redactadas de
forma precisa, concisa y coherente, y establecidas, secuenciadas y constituidas,
conforme con una determinada proyeccién, con el objeto de que sus réplicas

ofrecieran informacion correcta (Villasis et al., 2018)
3.4.3. Validez de los instrumentos

En esta misma linea, fue importante la validez de los instrumentos,
sefialandose como la eficacia que conllevé a evaluar un instrumento logrando los
resultados que se persiguieron en el estudio (Hernandez & Mendoza, 2018). En lo
gue se refirid a lo conceptual se pudo sefialar como la efectividad que buscé lograr

en los resultados.
3.4.4. Confiabilidad de los instrumentos

En lo que respecta a la confidencialidad de los instrumentos como las
discrepancias caracteristicas imputaron un desliz de comprobacion arriesgada, de
igual manera disconformidades existentes en la curva caracteristica o la variable
gue se estuvo calculando (Sanchez, 2019). Considerando la prueba preliminar, se
evaluaron utilizando el coeficiente Alpha de Cronbach.
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3.5. Procedimientos
El propésito del estudio tuvo consentimiento de una entidad prestadora

servicios de saneamiento de Lambayeque, facultando la referente diligencia
después de realizar el estudio, se procedié a analizar la base de datos utilizando
un programa informatico proporcionada por medio de un analisis que describi6 e

hizo inferencias a partir de datos estadisticos.

3.6. Método de anélisis de datos
Asegurar la honestidad de los datos fue uno de los mecanismos

fundamentales de las observaciones de testimonios. En el estudio se trabajé
teniendo en cuenta la pesquisa seleccionada de los datos. Inmediatamente se
observaron basandose en un programa SPSS interpretacion 25. Luego proyectaron

deducciones, conclusiones y recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos
Valores que presiden conductualmente a un experto, especialmente de qué

manera interactian con los otros. En el aspecto personal fue viable tener
incuestionables valores éticos. Con respecto a la informacién de la muestra en este
estudio no fueron divulgados para evitar tergiversaciones con los servidores del
area de medicion de una entidad, con el criterio de confidencialidad y el anonimato.
La informacion considerada en dicho estudio se respet6 la autoria y se redacto
considerando normas APA séptima edicion.

De la misma manera, se envié una carta al area de medicion de una entidad
de servicios de saneamiento Lambayeque con la finalidad da dar a conocer sobre
el estudio y sus fines, Pude buscar acuerdos sutiles basandome en la Coleccion de
Etica de la UCV (2020) y obtuve informacion a través de la administracion del medio

seleccionado.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion se procedieron a mostrar los resultados que se obtuvieron
al procesar los datos a través de los aplicativos, como es el caso de Excel y SPSS.
Objetivo general

Determinar la relacion de la simplificacion administrativa con la gestion de

calidad. Primero se calcul6 la prueba de normalidad para saber qué correlaciéon
aplicar.

Tabla 1

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Variable Simplificacion ,880 15 ,047
Administrativa
Variable Gestion de Calidad ,958 15 ,664

Se tiene que los valores de significancia son 0.47 < 0.05 y 0.664 > 0.05,
como uno de ellos es mayor al valor deseado, indica que no siguen una distribucion

paramétrica, por tal motivo para calcular la correlacion se procedid a utilizar la
correlacion Rho de Spearman.
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Tabla 2

Prueba correlacional de las variables

Variable
Gestion de
Calidad
Rho de Spearman Variable Simplificacion ~ Coeficiente de ,861"
Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 15

Se visualiza que el Rho es 0.861, lo cual indica que existe una relacion alta
y directa, y el Sig. Bil es 0.000, indica que es significativa, por lo tanto, se procedio
a resolver la hipotesis que se plante6 al inicio de la investigacion “Existe relacion
significativa de la simplificacion administrativa con la gestion de la calidad en el area
de medicion de una entidad prestadora de servicios de saneamiento en

Lambayeque.”, la cual indica que es correcta, siendo esta, significativa y directa.
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Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la simplificacion administrativa actual

Tabla 3

Variable Simplificacion Administrativa

Niveles f %
Bajo 6 40
Medio 8 53,33
Alto 1 6,67
Total 15 100

Se observa que los valores de la variable simplificacion administrativa, la
mayoria de los resultados se encuentran en el nivel medio con el 53.33%, donde el
40% de los trabajadores indican que es baja, dejando solo el 6.67% que la

consideran alta, la cual muestra limitaciones las cuales se deben corregir.
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Tabla 4

Frecuencia: dimensiones de la Simplificacion Administrativa

Dimension Dimension Dimension Dimension

Ni Preparatoria Diagnéstico Redisefio Implementacién
iveles

f % f % f % f %
Bajo 6 40 7 46,67 6 40 8 53,33
Medio 7 46,67 7 46,67 8 53,33 6 40
Alto 2 13,33 1 6,67 1 6,67 1 6,67
Total 15 100 15 100 15 100 15 100

Las dimensiones preparatoria y redisefio tienen un comportamiento similar

a su variable lo que es preocupante en todas las dimensiones es que mas del 85%

de los encuestados indican que los procesos que acompafian a la simplificacion

administrativa estan ubicados en los niveles medio a bajo, lo cual muestra carencias

en dichas dimensiones, las cuales se ven reflejadas en la variable mencionada.
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Objetivo especifico 2
Determinar el nivel de gestién de la calidad

Tabla s

Variable gestion de Calidad

Niveles f %
Bajo 7 46,67
Medio 7 46,67
Alto 1 6,67
Total 15 100

Aunque exista una paridad en los niveles bajo y medio ambos con 46.67%
de la gestion de calidad, es preocupante gque solo el 6.67% indique que es alto, lo

cual muestra las carencias en dicha variable.
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Tabla 6

Frecuencia de las dimensiones de la Gestidén de Calidad

Dimension Dimensién
Dimensién Gestién Dimensién Medicion

Responsabilidad Realizacion de los o ) )
Niveles ) . de los Recursos . Analisis y Mejoramiento

de la Direccién Servicios

f % f % f % f %

Bajo 9 60 7 46,67 7 46,67 8 53,33
Medio 5 33,33 6 40 5 33,33 5 33,33
Alto 1 6,67 2 13,33 3 20 2 13,33
Total 15 100 15 100 15 100 15 100

De los resultados obtenidos la dimension realizacion de los servicios cuenta
con una mejor apreciacion ya que el 20% de los encuestados indican que es alta,
lo mismo pero en menor escala se visualiza con las dimensiones gestion de los
recursos y medicion, andlisis y mejoramiento ya que indican que el 13.33% la
consideran alta, eso no exime las limitaciones de todas las dimensiones ya que
aproximadamente el 80% de los valores indican que estan en los niveles bajo a

medio, lo cual requiere mejorar dicha variable.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion de las dimensiones de la simplificacibn administrativa con

las dimensiones de la gestidon de calidad.

Tabla 7

Correlaciones de las dimensiones de las variables

Dimensién
Dimensién Dimensié Dimension Medicién
Responsabilida n Gestiébn Realizaci6  Andlisis y
d de la de los ndelos Mejoramient
Direccioén Recursos Servicios 0
Rho de Dimensién Coeficient ,292 ,618" ,450 ,429
Spearma Preparatoria e de
n correlacion
Sig. ,292 ,014 ,092 , 111
(bilateral)
N 15 15 15 15
Dimension Coeficient ,159 ,361 ,669™ ,376
Diagnéstico e de
correlaciéon
Sig. 572 ,186 ,006 , 167
(bilateral)
N 15 15 15 15
Dimensién Coeficient ,256 ,509 ,615 ,669™
Redisefio ede
correlaciéon
Sig. ,357 ,053 ,015 ,006
(bilateral)
N 15 15 15 15
Dimensioén Coeficient ,398 ,613" ,670™ ,510
Implementacié e de
n correlacion
Sig. ,142 ,015 ,006 ,052
(bilateral)
N 15 15 15 15

De la tabla 7, las relaciones entre las dimensiones de cada variable, son:

Dimension preparatoria: no tiene relacion significativa con las dimensiones

responsabilidad de la direccion, realizacion de los servicios y medicion, analisis y

mejoramiento, donde sus niveles de significancia son 0.292, 0.092 y 0.111

respectivamente, los cuales son mayor a 0.05; la Gnica que si cuenta con relacion
significativa es con la dimension gestion de los recursos donde es moderadamente

alta directa y significativa, donde los valores son Rho = 0.618 y Sig = 0.14.
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Para la dimensién diagndstico se verifica que no tiene relacién significativa
con responsabilidad de la direccion, gestion de los recursos y medicion, analisis y
mantenimiento, ya que sus valores de significancia son 0.572, 0.189 y 0.167
respectivamente y son mayor a 0.05, con el Unico que guarda relacion significativa
es con realizacion de los servicios donde Rho es 0.669 y Sig. es 0.006 < 0.05,

siendo esta moderadamente alta y significativa.

Para la dimension Redisefio se constata que no guarda relacion
significativa con las dimensiones responsabilidad de la direccién y gestion de los
recursos donde el nivel de significancia son 0.357 y 0.053 ambos mayores a 0.05,
en cambio existe relacién significativa con la realizacion de los servicios Rho =
0.615y Sig. = 0.015 y medicién andlisis y mejoramiento Rho = 0.689 y Sig. = 0.08,

los cuales son moderadamente alto y significativo.

Para dimension implementacion, no cuenta con relacion significativa con la
responsabilidad de la direccion y medicién, andlisis y mejoramiento, donde los
valores de significancia son 0.142 y 0.052 son mayores a 0.05; en cambio existe
relacion significativa con las dimensiones gestion de los recursos donde Rho es

0.613 y Sig. es 0.015 y realizacion de los servicios Rho = 0.510 y Sig. = 0.06.
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V. DISCUSION

Después de haber analizado los resultados, se procedio a discutir los
hallazgos en relacion con los objetivos de la investigacion y los conceptos teoricos.
En primer lugar, se considerd el objetivo general de la investigaciéon, que fue
determinar la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion de calidad.
En la tabla 1, se mostré el valor del coeficiente de correlacion (Rho) es 0.861, lo
cual indica una relacién alta y directa entre las variables. Ademas, el valor del p-
valor (Sig. Bil) fue 0.000, lo que indica que esta relacion es estadisticamente
significativa. Por lo tanto, se procedio a confirmar la hipotesis planteada al inicio de
la investigacion, que establecidé que existe una correspondencia significativa entre
la simplificacién administrativa y la gestion de la calidad en el area de medicion de
una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento en Lambayeque. Estos
resultados respaldaron la hipétesis y demuestran que la relacion entre las variables
es correcta, siendo significativa y directa. Se pudo constatar a través del estudio
realizado por Rivero et al. (2021) que el area mencionada no cumplié con los
principios de simplificacion administrativa. Esto implicoO que carece de tecnologia
de vanguardia porque no contaba con la estructura adecuada para ofrecer un
servicio optimo. Ademas, el personal que trabaja en esta area no posee las
competencias necesarias, lo que limitaba su capacidad para brindar un servicio
eficiente. Como resultado, los servidores perciben el servicio proporcionado por el

area de medicion como deficiente, lo que genera desconfianza.

Asimismo, se respaldé esta discusién con los aportes de William et al.
(2022) sobre la simplificacion administrativa. Sefialando que la finalidad principal
fue reducir las cargas tanto para los ciudadanos y se buscé agilizar los procesos
administrativos tanto en empresas como en instituciones del sector publico. Estos
procesos son una parte fundamental de la tecnologia administrativa y a menudo
son responsables de la ineficiencia en la gestion de la administracion publica. En la
gestion publica, se busca brindar un servicio de mayor calidad a los ciudadanos.,

asegurando la agilidad y eficiencia de los procedimientos.

De igual forma, fue relevante considerar en esta discusion de resultados

los objetivos especificos planteados. Uno de los objetivos especificos consiste en
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determinar el nivel de simplificacion administrativa actual. Percibiendo a la
simplificacion administrativa, en el nivel medio, con un 53.33%. Ademas, el 40% de
los trabajadores sefialan que es baja, mientras que solo el 6.67% la considera alta.
Estos resultados indican la existencia de limitaciones que deben ser corregidas.
Respaldados en los estudios de Bubatu (2018), denominada a la minimizacién de
procesos que obstruyen, asi como elevados costos a través de mejorar los servicios
de administracion publica teniendo como base la normativa y el uso de
herramientas necesarias que conlleven a la simplificacién administrativa. Conforme,
la simplificacién administrativa desempefia un papel importante al agregar valor a
las entidades publicas. A través de una gestion eficiente, estas entidades pueden
proporcionar servicios publicos que satisfagan las necesidades de los usuarios y
cumplan con las expectativas de la sociedad (Silva et al., 2023). Por lo tanto, es
fundamental que los diversos actores relacionados con la organizacion publica
trabajen en conjunto para mejorar el valor publico, contribuyendo asi a mejorar las
caracteristicas y beneficios por los cuales los ciudadanos recurren a dicha entidad,
(Cordella & Paletti,2019; Silveira et al.,2022).

Relacionado con lo sefialado por Ramirez (2020) llevdo a cabo una
investigacion que explord la relacion entre la simplificacion administrativa y la
calidad de atencion al ciudadano en un gobierno local de Abancay. Este estudio
tuvo un enfoque no experimental, de naturaleza cuantitativa, transversal y
correlacional. La muestra del estudio estuvo compuesta por cuarenta y ocho
colaboradores a quienes se les administr0 un cuestionario. Los resultados
obtenidos mostraron que el 43.7% de los participantes manifestaron su
insatisfaccion con la simplificacion administrativa, mientras que el 41.6% indico su
desacuerdo con la calidad de atencion al ciudadano. En ultima instancia, se
concluy6 que existe una relacion significativa entre la simplificacion administrativa

y la disposicion para brindar atencion al ciudadano.

Asimismo, resultd esencial brindar una descripcion detallada de las
dimensiones asociadas a este objetivo. Tanto la dimension de preparacién como la
de redisefio presentan un patron de comportamiento similar a la variable principal,
lo cual es motivo de preocupacion. En todas las dimensiones, mas del 85% de los

encuestados sefialan que los procesos relacionados con la simplificacion
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administrativa se sitian en niveles medio a bajo. Estos hallazgos evidencian
deficiencias en dichas dimensiones, las cuales se reflejan en la variable
mencionada, sustentado en la Ley N° 27444 y el D.S. N° 004-2013-PCM, los cuales
establecen las etapas del procedimiento de simplificacion administrativa. En la
primera fase, denominada "preparatoria”, se incluye la conformacion y capacitacion
de equipos, asi como la ejecucion de tramites de manera simplificada, teniendo en
cuenta a los actores involucrados y el proceso de simplificacion (Gobba, 2020). En
la segunda fase, denominada "diagnostico", se consideran los procedimientos,
herramientas, equipamiento e infraestructura, asi como los recursos, costos,
diagnéstico legal y los resultados obtenidos (PCM, 2021). En tercer lugar, se
encuentra la fase de "redisefio”, que abarca el marco normativo, el redisefio del
procedimiento y la consideracion del fortalecimiento de capacidades, el costeo y el
proceso de simplificaciéon (Pistan & Milenkovic, 2021). Por ultimo, se encuentra la
etapa de "implementacion”, que implica la capacitacion, sensibilizacidn, creacion
de un ambiente adecuado y difusion de la reforma emprendida, asi como la
aplicacién del proceso redisefiado (PCM, 2012). La simplificacion administrativa,
segun William et al. (2022), tiene como objetivo reducir las cargas tanto para los
ciudadanos como para las empresas y las instituciones del sector publico, al mismo
tiempo que se agilizan los procesos administrativos. Estos procesos son una parte
fundamental de la tecnologia administrativa y a menudo son responsables de la
falta de eficiencia en la administracion publica. En la gestidon publica, se busca
brindar un mejor servicio al ciudadano, asegurando que los procedimientos sean
mas rapidos y eficientes. En la misma linea, Villanueva et al. (2022) sefialan que la
reduccion de cargas implica la implementacion de medidas de simplificacion que
buscan eliminar intervenciones y requisitos administrativos, asi como agilizar y
racionalizar los procedimientos administrativos. Este enfoque también se aplica en
un sentido mas amplio, que se refiere a simplificar los procedimientos

administrativos en general.

En relaciéon al segundo objetivo analizado, de determinar el nivel de gestion
de la calidad, se observd que los niveles bajo y medio presentan una paridad del
46.67%. Sin embargo, resultd preocupante que solo el 6.67% de los participantes
indique un nivel alto de gestién de la calidad. Esto revelo la presencia de carencias

en esta variable y la necesidad de mejorar la gestion de la calidad. La gestion de la
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calidad total (GCT), fundamentada en el enfoque de Edwards Deming y su
herramienta conocida como el ciclo de Deming, se presenta como una estrategia
efectiva para mejorar el rendimiento en organizaciones cony sin fines de lucro. Este
modelo consta de elementos esenciales como la planificacion, ejecucion,
verificacion y accién frente a problemas identificados, con el objetivo de lograr la
satisfaccion total de la calidad del servicio. A medida que la gestion de la calidad
adquiri6 mayor relevancia en los procesos organizacionales, varios autores
desarrollaron modelos orientados al mejoramiento continuo de los servicios. La
gestion de calidad no solo es relevante para el cumplimiento de los objetivos
establecidos en las organizaciones, sino que también contribuye al cumplimiento
de indicadores de produccion y rendimiento. Asimismo, representa una
optimizacién adecuada de los recursos de la empresa, permitiendo obtener
mayores beneficios y resultados favorables con la menor cantidad de recursos
utilizados. Estos principios también se aplican en las instituciones publicas, que
requieren implementar procesos innovadores y realizar reingenieria para mejorar
su funcionamiento y cumplir con las politicas institucionales y modelos de calidad
gue garanticen su sostenibilidad.

En resumen, la gestion de calidad se refiere a un conjunto de normas
interrelacionadas que una empresa u organizacion implementa para administrar su
calidad de manera ordenada, con el objetivo de satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes. Del Castillo (2022) realizd6 un estudio en la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, donde se enfocé en el plan estratégico para
simplificar los procedimientos administrativos y la obtencién de licencias de
construccion. Este estudio fue de naturaleza no experimental, cuantitativo,
descriptivo y proyectivo. La muestra estuvo compuesta por los usuarios de la
Municipalidad, a quienes se les administr6 un cuestionario. Los resultados
revelaron que el 73.3% de los participantes indicaron que los procedimientos
administrativos actuales se encuentran en un nivel regular. Ademas, el 53.3%
considerd que el conocimiento interno era deficiente, lo que llevé a catalogar la
simplificacibn administrativa como regular. En cuanto a los servicios publicos, el
86.7% los califico como regulares y el 53.3% los consider6 malos. Enriquez (2021),
por otro lado, realiz6 un estudio en la Municipalidad Distrital de Lambayeque,

enfocandose en la gestion por resultados y los procedimientos administrativos. El
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estudio fue de naturaleza bésica, no experimental y descriptivo, utilizando un
enfoque mixto. La muestra incluyé a ocho funcionarios y sesenta usuarios de la Sub
Gerencia de Servicios Publicos y Medio Ambiente, a quienes se les aplico un
cuestionario. Los resultados mostraron que el 53.3% de los encuestados
consideraron como malos los procedimientos administrativos actuales en la
institucion. Se identificaron como debilidades la inexistencia de un adecuado flujo
de documentos y la falta de optimizacion en la simplificacion administrativa. En
resumen, ambos estudios revelaron deficiencias en los procedimientos
administrativos y la simplificacion en las municipalidades analizadas, lo que indica
la necesidad de mejorar estos aspectos para brindar un mejor servicio a los

usuarios.

En relacion a los andlisis de las dimensiones de la gestion de la calidad, se
observé que en la dimension de realizacién de los servicios existe una mejor
valoracion, ya que el 20% de los encuestados la consideran alta. En menor medida,
se aprecia una situacion similar en las dimensiones de gestion de los recursos y
medicion, andlisis y mejoramiento, con un 13.33% que las consideran altas. Sin
embargo, es importante destacar que todas las dimensiones presentan
limitaciones, ya que aproximadamente el 80% de los valores indican niveles bajos

a medios.

Esto evidencié la necesidad de mejorar dicha variable en general. En este
sentido, se utilizaron como referencia los lineamientos de la norma 1SO 9001:2000,
gue se clasificaron en cuatro dimensiones principales. En primer lugar, se considero
la responsabilidad de la direccion, que implica promover la calidad en funcion de
los objetivos de la entidad y establecer un orden adecuado para las actividades
laborales (Gorotiza & Romero, 2021). En segundo lugar, se evalud la gestién de los
recursos, donde es necesario administrar los equipos de trabajo y el tiempo

asignado, asi como verificar las instalaciones (Puche et al., 2021).

La tercera dimension, denominada realizacion del producto o servicio,
abarco las caracteristicas del servicio, los tramites administrativos realizados y el
cumplimiento del plan de trabajo (Huertas et al., 2020). Por ultimo, la dimension de
medicion, andlisis y mejora se refiere a la implementacién de procedimientos de

control del servicio, la realizacién de actividades de mejora y la planificacion de
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acciones correctivas, preventivas y de retroalimentacion (Murrieta et al., 2022).
Nguyen (2020) tuvo como objetivo relacionar la gestion del sector publico con la
administracion fiscal, llegando a concluir que las perspectivas del desempefio de la
gestion publica Tienen un impacto en el avance de la gestion de calidad de las
entidades, por ende repercute en la competitividad tributaria, que en la mayor de
casos prevalece la dimension de complejidad que debe mirarse exhaustivamente
para adquirir la simplificacién tributaria ya sea a largo plazo; del mismo modo, las
entidades deben implementar en su gestion las técnicas innovadoras, posterior a la
evaluacion del desempefio donde se identifiguen los parametros incidentes que
conllevan a la obtencién de esos resultados y que deben ser re direccionando de

tal manera que la entidad aporte con la satisfaccion del usuario.

Tomando en cuenta al estudio de., La Hoz et al. (2019) el conocimiento que
existe, planteando que son dos enfoques complementarios; fue un estudio
descriptivo, correlacional, explicativo; con lo cual pudo concluir que la gestion de
calidad en las organizaciones se enfoca en brindar servicios y productos de calidad,
gue sean desarrollados con el menor costo posible asi como también involucrando
la menor cantidad de colaboradores pero maximizando los beneficios tanto
financieros como ventajas competitivas para la organizacion; por consiguiente, se
evidencio que la gestion de calidad se encuentra enlazada con los conocimiento, el
esfuerzo, redisefio de procesos, trabajo en equipo y los vinculos que se establecen
con los grupos de interés. Ultimando con., Osejo et al. (2018) tuvo como objetivo
relacionar los estados de los portales web y la atencién brindada a los ciudadanos,
siendo un estudio descriptivo, explicativo, donde los autores llegaron a la conclusion
gue es importante que las instituciones publicas consideren en la gestion de calidad
ciertos factores que inciden en la valoracion del servicio que se brinda dentro de
ellos se encuentra la accesibilidad, calidad de informacion, capacitacion al personal,
disponibilidad de portales en linea para cada entidad, dependencia del Gobierno a
través de los distintos mecanismos de contacto y la retroalimentacion que se le

debe ofrecer al ciudadano hacia una dependencia publica.
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VI. CONCLUSIONES

1.Con respecto al primer objetivo, se pudo concluir que existié una correlacion entre
la simplificacion administrativa y la gestion de calidad en area de medicion de una
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque, como se mostré en
la Rho de Spearman de 0.861. Sin embargo, parece que aun hay margen de mejora
en la ejecucion de esta estrategia de simplificaciéon administrativa. Esto se reflejé
en los resultados obtenidos, donde el promedio de los porcentajes indic6 una
valoracion de eficiencia media. Esto se evidencié en las respuestas de los
consultados en cuanto a la eficiencia de la gestion de la calidad, percibiéndose que

se tiene que mejorar.

2.Se realizé una valoracion del estado actual de la simplificacién administrativa, lo
cual revel6 que no se estan teniendo en cuenta de manera adecuada los
procedimientos institucionales para eliminar obstaculos, obstaculos y gastos que
obstaculizan una interaccion mas eficiente entre los ciudadanos y los actores

econdmicos en la sociedad.

3.Con respecto a las dimensiones preparatoria y redisefio tuvieron un
comportamiento similar a su variable lo que fue preocupante en todas las
dimensiones es que mas del 85% de los encuestados indican que los procesos que
acompafaron a la simplificacion administrativa estuvieron ubicados en los niveles
medio a bajo, lo cual mostro carencias en dichas dimensiones, las cuales se vieron

reflejadas en la variable mencionada

4.Ademas, al analizar la variable de gestion de calidad, se observé que tanto los
niveles bajo como medio representaron un 46.67% cada uno. Estos resultados
revelaron deficiencias en esta area. En cuanto a las dimensiones de manejo de
recursos y evaluacion, andlisis y mejora, aproximadamente el 80% de los valores
indicaron niveles bajos a medios, lo que establecié la necesidad de mejorar en

estas areas.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.Es sumamente importante que el responsable de la entidad implemente
programas de capacitacion dirigidos al personal administrativo con el propdsito de
mejorar la simplificacion Administrativa y asi analizar sus efectos o resultados en la
gestion de la calidad proporcionado. Esto permitira observar de manera mas
precisa los efectos de esta iniciativa y tomar medidas correctivas o de mejora en

caso necesario.

2.Definitivamente el Gerente del area de administracion debe implementar
estrategias de capacitacion con el objetivo de fortalecer las capacidades del
personal y mejorar los aspectos de la simplificacibn administrativa. Estas
estrategias deben abordar las deficiencias identificadas en los resultados,
destacando la falta de estrategias técnicas o métodos en el ambito de la calidad de

gestién de dicha entidad.

3.Capacitar al personal para qué a través de ello se pueda aplicar procesos
eficientes y efectivos, se espera que los colaboradores brinden una atencion
continua al usuario, caracterizada por su calidad y calidez. Este ultimo aspecto es
especialmente relevante, ya que tiene un impacto significativo en las expectativas

de los usuarios de manera notable.

4.Es recomendable considerar este estudio en investigaciones futuras, toda vez
gue se centra en la resolucién de problemas, el razonamiento y la toma de
decisiones. Estos hallazgos posibilitaran hacer inferencias y reflexiones
fundamentadas sobre los desafios presentes y tomar acciones para mejorar los

aspectos relacionados con una gestion efectiva del servicio ofrecido a los clientes.
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Anexo 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Simplificacion administrativa y gestion de calidad en area de medicidén de una Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento de Lambayeque

ENFOQUE / NIVEL

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA P POBLACION Y TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION Al [HOUESS RARGEEES MUESTRA (AII_DCI:SAEI\INC(E) 4 INSTRUMENTO
Problema Principal: Objetivo General:
] UNIDAD DE
Determinar la relacién de la ANALISIS Enfoque: Técnica:
simplificacién administrativa : ) Cuantitativo Encuesta
con la gestion de calidad en Servidores del area '
. L de medicion. :
area de medicion de una | gxiste relacion (N:l)\::zell_écional Instrumento:
¢Cudl es la relacion de la gnud_a_d (I;re;tadora_ q{e significativa de la Cuestionario
simplificacion administrativa | S€TVICI0S de saneamiento | simplificacion ) Disefio de
nl ti6n de calidad en | d€ Lambayeque 2023. administrativa con POBLACION . 0 UE
con la gestion de calidad € V.l investigacion:

area de medicibn en una
Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento de
Lambayeque 2023?

Objetivos Especificos:

1. Determinar el nivel de la

simplificacion.
administrativa actual.

2. Determinar el nivel de

gestion de la calidad.

la gestion de la
calidad en area de
mediciébn de una
Entidad Prestadora
de Servicios de
Saneamiento,

Lambayeque.

Simplificacion
administrativa

15 servidores

MUESTRA

15 servidores

No experimental.

Métodos de
Andlisis de
Investigacion:
Estadistica
descriptiva e
inferencial
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Determinar la relaciéon
de las dimensiones de la
simplificacion
administrativa con las
dimensiones de la
gestion de calidad.

V.D.:

Gestién de
calidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES .
p DEFINICION ESCALA DE
DE DEFINCION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
ESTUDIO
Es la minimizacion de procesos | Se consideré la Ley Conformacién de equipos
que obstruyen, asi como | N°27444yelD.S. N° Capacitacion del personal
elevados costos con la | 004-2013-PCM que Tramites simplificados
finalidad de mejorar los | detallan las etapas Preparatoria Identificacién de actores
servicios de administracién | del procedimiento de involucrados
publica teniendo como base la | simplificacion Planteamiento de proceso de
normativa y el uso de | administrativa, las simplificacién
herramientas necesarias que | cuales son Caracteristicas del procedimiento
conlleven a la simplificacion | preparatoria, Utilizacién de equipos e
s administrativa (Bubatu, 2018). | diagndstico, re_Qiseﬁo infraestructura
g e implementacion Diagnostico Establecimiento de costos
V3 Diagnéstico legal
= Capacidades del talento humano
% Identificacién de resultados
2 Andlisis de procedimientos Escala ordinal
fg Redisefio de procedimientos
8 Infraestructura y equipamiento
% Redisefio Replanteamiento de costos
£ Fortalecimiento de capacidades
n Replanteamiento de proceso de
simplificacién
Capacitacion y sensibilizacion
Planteamiento de marco
normativo
Adecuacion de ambientes
Implementacion | Difusion de procedimiento
redisefiado
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Gestion de calidad

Es la integracion de cultura
mediante el compromiso para
lograr la  calidad con
estrategias, actividades
operativas y procesos que
realicen en los negocios bajo
un enfoque armonioso que
provoque la satisfaccion de los
usuarios y permita que la
organizacion  alcance los
resultados esperados (IAASB,
2020).

Se midieron a través
de los establecido en
ISO 9001:2000,
clasificando en
cuatro: primero, la
responsabilidad de la
direccion,

administracion o}
gestion de recursos,
realizacion de

producto o servicio y
medicion, andlisis y
mejora.

Responsabilidad
de la direccién

Promocioén de la calidad

Objetivos de la institucion

Ordenes de servicio

Gestion de los
recursos

Caracteristicas de instalaciones

Administracion de equipos de
trabajo

Administracion de tiempo

Realizacion de

Caracteristicas de la prestacién
del servicio

Realizacion de burocracia

Servicio Establecimiento de planes de
trabajo
Procedimiento de control de
Medicié servicio
e, icion, Planteamiento de actividades de
analisis y

mejoramiento

mejora

Planificacién de estrategias de
mejora

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

Cuestionario: Simplificacion administrativa

Datos generales:
1.- Sexo: Masculino Femenino
2.- Edad:

3.- cargo que desempenia:
4.- Maximo grado alcanzado:
5.- tiempo que labora en la Institucion:

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad obtener informacién acerca del

Simplificacion administrativa en area de medicién de una Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Lambayeque. Es por ello, que debe leer atentamente
cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para
usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe
marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas
‘correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita
honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que
vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los
items.

ESCALA DE MEDICION
(1) Nunca (2) Casinunca | (3)A veces 4) Casi | (5) Siempre
siempre

N items NIVELES

Dimensién 1: Preparatoria 1123 |4 |5

Conformacién de equipos

Capacitacion del personal

Tramites simplificados

Identificacion de actores involucrados

QB WIN|F

Planteamiento de proceso de simplificacién

Dimensién 2: Diagndstico

Caracteristicas del procedimiento

Utilizacién de equipos e infraestructura

Establecimiento de costos

Diagnéstico legal

Capacidades del talento humano

P RO N O

| O

Identificacion de resultados

Dimensién 3: Redisefio

12 | Andlisis de procedimientos

13 | Redisefio de procedimientos

14 | Infraestructura y equipamiento




15 Replanteamiento de costos

16 Fortalecimiento de capacidades

17 Replanteamiento de proceso de simplificacion
Dimensién 4: Implementacién

18 | Capacitacion y sensibilizacién

19 Planteamiento de marco normativo

20 | Adecuacién de ambientes

21 Difusién de procedimiento redisefiado




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccién de datos

Cuestionario: gestion de calidad

Datos generales:
1.- Sexo: Masculino Femenino
2.- Edad:

3.- cargo que desempenia:
4.- Maximo grado alcanzado:

5.- tiempo que labora en la Institucion:

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad obtener informacion acerca de la

gestion de calidad en area de mediciéon de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque. Es por ello, que debe leer atentamente cada item y
seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o
“‘incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y
sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los items.

ESCALA DE MEDICION
(1)Nunca (2)Casi nunca (3)A veces (4)Casi siempre | (5)Siempre
N© ftems NIVELES
Dimensién 1: Responsabilidad de la direccién 213 |4 |5

Promocioén de la calidad

Objetivos de la institucion

Ordenes de servicio

Valores y principios institucionales

G| WIN|F-

Etica en la organizacién

Dimensioén 2: Gestién de los recursos

Caracteristicas de instalaciones

Administracién de equipos de trabajo

Administracién de tiempo

O[O N

Mantenimiento de sus equipos y asegurar las acciones operativas
de su trabajo.

Competencias necesarias para lograr resultados en beneficio de
instituciéon

Dimensioén 3: Realizaciéon de servicio

11

Caracteristicas de la prestacién del servicio

12

Realizacion de burocracia

13

Establecimiento de planes de trabajo

14

Manual de calidad o sistemas de calidad en atencién al usuario

15

Equipos permiten cumplir eficientemente sus funciones y lograr
adecuadamente los servicios




Dimensién 4: Medicién, analisis y mejoramiento

16 Procedimiento de control de servicio

17 Planteamiento de actividades de mejora
18 Planificacién de estrategias de mejora
19 Planteamiento de metas y objetivos

20 | Participa de procesos de evaluacién




Anexo 4. Validez y confiabilidad del instrumento

Variable: Simplificacion administrativa

20 Alfa de Cronbach: 0,981

Media de Varianza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento

ha ha elementos se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 65,9500 151,945 , 792 ,960
P02 65,9000 150,095 ,887 ,959
PO3 65,9500 152,261 , 725 ,961
P04 65,9500 155,839 ,656 ,962
P05 66,0500 152,576 , 762 ,960
P06 65,8500 153,608 , 784 ,960
P07 66,0500 153,524 (75 ,960
P08 66,0500 153,208 , 791 ,960
P09 66,0000 150,737 ,670 ,962
P10 65,9500 154,155 (42 ,961
P11 65,9000 156,832 , 748 ,961
P12 66,0500 157,839 ,610 ,962
P13 66,2000 151,221 , 7192 ,960
P14 66,2500 153,145 , 769 ,960
P15 66,0500 153,208 , 731 ,961
P16 66,1500 154,345 ,640 ,962
P17 65,9000 158,305 , 757 ,961
P18 66,2500 150,303 , 794 ,960
P19 66,1500 158,450 ,660 ,962
P20 65,9000 153,884 , 761 ,960

Estadisticas de fiabilidad de gestion de

calidad

Alfa de Cronbach N° de elementos




0,981 15
Variable: Simplificacion administrativa

12 Alfa de Cronbach: 0,968
Media de Varianza de ., Alfa de
escala siel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elemer?tos se ha
- o corregida o
suprimido suprimido suprimido

PO1 62,8500 176,239 ,851 ,966
P02 63,1000 171,147 ,878 ,965
P03 62,8000 173,853 ,838 ,966
P04 62,8500 177,924 , 770 ,967
P05 63,1000 176,937 , 793 ,967
P06 63,3000 172,116 ,858 ,966
PO7 63,0000 179,895 ,690 ,968
P08 63,0500 174,366 , 785 ,967
P09 63,0500 179,313 ,624 ,968
P10 63,1500 183,818 ,684 ,968
P11 63,1500 177,187 , 740 , 967
P12 63,0500 177,629 , 748 ,967
P13 63,0000 179,263 721 ,967
P14 63,0000 181,368 ,682 ,968
P15 63,0000 179,263 721 ,967
P16 63,2000 178,168 773 ,967
P17 63,0000 170,947 ,824 ,966
P18 63,0000 175,158 , 745 ,967
P19 63,0500 178,261 ,781 ,967
P20 62,9500 173,734 ,847 ,966

Estadisticas de fiabilidad de gestion de la

calidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,954 15




Datos Informativos

Simplificacién administrativa y gestion
de calidad en area de medicion de una
Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

Cuestionario

KR-20 kuder Richardson ()

Alfa de Cronbach (X)

Muestra piloto de 15 trabajadores

Confiabilidad

Gestion de la calidad 95.4%

Descripcion breve del proceso
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Anexo 5

FICHA DE OPINION DE EXPERTO

CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Mg. Kerly Yasmin Orozco Carrion.
Presente

Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Simplificacion administrativa y gestion de
calidad en area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque”y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificacién administrativa y gestion
de calidad .El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

TITO ALFONS E LA'OLIVA CHUNG
DNi16765622

/
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Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Simplificacion
administrativa y gestion de calidad en area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al guehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Mg. Kerly Yasmin Orozco Carrién

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ()
Educativa ( )

Socia
Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

10 afos

Instituciéon donde labora:

Municipalidad de Lima Norte

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2a4afios ( )
Mas de 5 afios (x)

2. Propdsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

Simplificacion administrativa y gestion de calidad

Autor(a):

Tito Alfonso De la Oliva Chung

Tiempo de aplicacién:

Procedencia: Chiclayo
Administracion: Publica
3 horas

Ambito de aplicacion:

Gestion publica

Significacion:

Explicar cobmo esta compuesta la escala (dimensiones, areas,
items por area, explicacion breve de cual es el objetivo de
medicién)
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4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Variable o Dimensiones Definicion Escala
categoria o subcategorias Jarea
Preparatoria Que incluye la conformacion y capacitacion de| Ordinal, tipo
equipos, asi como también la realizacién de tramites| Likert: 1-5
V1 de una manera simplificada teniendo en cuenta a los

actores involucrados y el proceso de simplificacién
(Gobba, 2020)

Que considera el procedimientos, herramientas,| Ordinal, tipo
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021)., de igual| Likert: 1-5
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los
resultados

Redisefio Que alberga marco normativo, redisefio y| Ordinal, tipo
procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento| Likert: 1-5
de capacidades, costeo y el proceso de simplificacion
(Pistan & Milenkovic, 2021)

Que tiene en cuenta la capacitacion, sensibilizacién,| Ordinal, tipo
ambiente y difusion de reforma emprendida, por| Likert: 1-5
Gltimo, considera el proceso redisefiado (PCM, 2012).

Responsabilidad de laQue considera la promocién de calidad enfocado a los| Ordinal, tipo

Simplificacion
administrativa

Diagndstico

Implementacion

direccion objetivos de la entidad y el orden respectivo para las| Likert:1-5
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021)
V2: GestioNzqhian de los recursos  [Siendo necesario dmini i inal, ti
) gue se administre los equipos deOrdinal, tipo
de calidad trabajo y el tiempo asignado asi como también se debelLikert: 1-5
verificar las instalaciones; luego (Puche et al, 2021)
Realizacion del producto oQue conlleva las caracteristicas del servicio, el tramitelOrdinal, tipo
servicio administrativo que se realiza, asi como el cumplimiento|Likert: 1-5

del plan de trabajo (Huertas et al. 2020)
Medicion, analisis y mejoraDonde se realizan los procedimientos para el controlOrdinal, tipo
de servicio; del mismo modo, se deben ejecutar las|Likert: 1-5
actividades de mejora y contar con una planificacion de
las acciones correctivas, prevencion Y
retroalimentacion (Murrieta et al, 2022).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:
A continuacidn, a usted le presento el cuestionario Simplificacién administrativa y gestion de calidad elaborado

por Tito Alfonso De la Oliva Chung en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

decir, su sintacticay
semantica son

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (no
El item tiene cumplecon el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana conla
dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension
gue se esta midiendo.
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4. Totalmente de
Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
Sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION: VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definicion Dimensiones o ;
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores Iltems Escalas
Simplificacién Es la | Se consider¢ la Conformacién de | Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
administrativa minimizacién de | Ley N° 27444 y el equipos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
procesos que | D.S. N° 004- Capacitacion del | Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
obstruyen, asi | 2013-PCM que personal de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
como elevados | detallan las Tramites Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de | Ordinal, tipo
costos con la | etapas del p : simplificados Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
finalidad de | procedimiento de | reparatoria Identificacion de | Identificacion de actores involucrados de una Entidad | Ordinal, tipo
mejorar los | simplificacion actores Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
servicios de | administrativa, involucrados Lambayeque
administracion las cuales son Planteamiento de | Planteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
publica teniendo | preparatoria, proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
como base la | diagnostico, simplificacion Lambayeque
normativayel uso rediseﬁo e Caracteristicas del | Caracteristicas del procedimiento de una Entidad | Ordinal, tipo
22(:622:{:;“"3”?; implementacion procedimiento Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
conlleven aq la Ut|||.zaC|on de Utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad ark(ilrt‘:alll,_tépo
simplificacion faquos € Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque
administrativa 'nfraesu,ucf[ura — - . .
(Bubatu, 2018) Establecimiento de | Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Qfdln&ﬂ, tipo
’ i ; Likert: 1-5
Diagnéstico costos Se.rwcu,)s c-Ie Saneamiento Lambayeo!ue . ;
Diagnéstico legal Diagndstico legal de una Entidad Prestadora de O_rdlnf’sll. tipo
Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Capacidades del Capacidades del talento humano de una Entidad O_rdinél, tipo
Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
talento humano
Lambayeque
Identificacion de Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
resultados de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Analisis de Analisis de procedimientos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
procedimientos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Redisefio de Redisefio de procedimigntos de una En_tidad O_rdingl, tipo
procedimientos Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Redisefio Lambayeque - . . . -
Infraestructura y Infraestructura y equipamiento de una Enpdad o_rdmgl, tipo
equipamiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
de costos Likert: 1-5

de Servicios de Saneamiento Lambayeque
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E - Fortalecimiento de capacidades de una Entidad | Ordinal, tipo
ortalecimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
de capacidades
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
de proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
simplificaciéon Lambayeque
Capacitacién y Capacitacion y sensibilizacion de una Entidad o_rdingl, tipo
sensibilizacion Prestadora de Servicios de  Saneamiento | Likert:1-5
Lambayeque
Planteamiento de Planteamiento de marco normativo de una Entidad Ordinal, tipo
. Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
marco normativo
Lambayeque
Adecuacioén de Adecuacion de ambientes de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
Implementacién | ambientes de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Difusién de Difusién de procedimiento redisefiado de una Entidad | Ordinal, tipo
procedimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
redisefiado Lambayeque
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definiciéon Dimensiones o
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores ftems Escalas
Gestion de Es la integracién | Se midieron a . Promocién de la calidad de una Entidad | Ordinal, tipo
p Promocion de la - . Likert: 1-5
calidad de cultura | través de los . Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIKert
. ; calidad
mediante el | establecido en Lambayeque
compromiso para | ISO 9001:2000, N Obietivos de la Objetivos de la institucion de una Entidad | Ordinal, tipo
lograr la calidad | clasificando en Responsabilidad ins{itucién Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
con estrategias, | cuatro: primero, | de la direccién Lambayeque
actividades la ) i Ordinal, tipo
operativas y | responsabilidad Ordenes de Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de | Likert: 1-5
procesos qgue | de la direccion, servicio Servicios de Saneamiento Lambayeque
realicen en los | administracion o
: . L . isti i i i Ordinal, tipo
negocios bajo un | gestion de Caracteristicas Caracteristicas de mstqlamones de una En_tldad D 1_SID
enfoque recursos . - Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIkert
. 2 de instalaciones
armonioso  que | realizacién de Lambayeque : _
provoque la | producto o Administracion de | Administracion de equipos de trabajo de una | Ordinal, tipo
satisfaccion  de | servicioy Gestién de los equipos de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
los usuarios y | medicion, andlisis | ocursos trabajo Lambayeque .
permita que la |y mejora. Ordinal, tipo
. 7 N i i i Likert: 1-5
organizacion Administracion de Administracion de tiempo de una En_t|dad
alcance los . Prestadora de Servicios de Saneamiento
tiempo
resultados Lambayeque
esperados
(IAASB, 2020). Caracteristicas Caracteristicas de la prestacion del servicio de una | Ordinal, tipo
de la prestacion | Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
del servicio Lambayeque
o Realizacion de burocracia de wuna Entidad | Ordinal, tipo
Realizacion de L . Likert: 1-5
o . Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert
Realizacion de burocracia
o Lambayeque
servicio . -
Ordinal, tipo
Establecimiento Establecimiento de planes de trabajo de una | Likert:1-5
de planes de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
trabajo Lambayeque
Medicion. analisis Procedimiento de | Procedimiento de control de servicio de una | Ordinal, tipo
meiorarmiento control de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
y mel servicio Lambayeque
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Planteamiento de | Planteamiento de actividades de mejora de una | Ordinal, tipo

actividades de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5

mejora Lambayeque

Planificacion de | Planificacion de estrategias de mejora de una (L?fkdirlaitépo
IKert: 1-

estrategias de
mejora

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Preparatoria 2 |3 1123 2 |3

01 Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 [Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

04 |dentificacién de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Planteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° DIMENSIONES / items

Diagndstico

01 |Caracteristicas del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Diagnéstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

05 |[Capacidades del talento humano de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

N©° DIMENSIONES / items
Redisefio

01 |Andlisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Redisefio de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Infraestructura y equipamiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Fortalecimiento de capacidades de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Replanteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
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Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° | DIMENSIONES / items
Implementacion

01 |Capacitacién y sensibilizacion de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de marco normativo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Adecuaciébn de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

04 |Difusion de procedimiento redisefiado de una Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Lambayeque
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Kerly Yasmin Orozco Carrion DNI:46128695

Especialidad del validador (a): Especialista en Gestién Publica

Junio de 2023

IClaridad: El ftem se comprende facilmente, es  decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta

midiendo
3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara - f\: ) _‘]""")“H-\
. . . W ' ‘\‘
medir la dimension k - 2 Y A L

Firmardel expertbl\ﬁfc{rmante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Responsabilidad de la direccién 2 |3 1123 2 |3

01 |Promocién de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Objetivos de la instituciéon de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque

N©° DIMENSIONES / items
Gestién de los recursos

01 |Caracteristicas de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02  |Administracién de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Administracién de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

N©° DIMENSIONES / items
Realizacion de servicio

01 |Caracteristicas de la prestacion del servicio de una Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Lambayeque

02 |Realizacién de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Establecimiento de planes de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

N° | DIMENSIONES / items
Medicion, analisis y mejoramiento

01 |Procedimiento de control de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de actividades de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Lambayeque

03 |Planificacion de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Lambayeque
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.Kerly Yasmin Orozco Carrién DNI:46128695

Especialidad del validador (a): Especialista en Gestién Pablica

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, susintictica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que estamidiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido
Junio 2023
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién

———

- e

/k ﬁ,,.. . ']1 ’-? hY
“‘--.._/J

e .
Firma del experto informante
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CARTA DE PRESENTACION

Sr.: DR. LUIS MONTENEGRO CAMACHO
Presente

Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Simplificacién administrativa y gestion de
calidad en area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque”y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificacién administrativa y gestion
de calidad .El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

TITO ALFONSO DE/LA-©OLIVA CHUNG
DNI. 16765622
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Simplificacién administrativa y
gestién de calidad en area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracidn.

6. Datos generales del juez

. Dr.Luis Montenegro Camacho
Nombre del juez: g

Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica: Educativa () (C))(;ganizacional
25 afios

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Post Grado Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2a4dafos ( )
en el area: Mas de 5 afios (x)

7. Proposito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de |a escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la prueba: Simplificacion administrativa y gestion de calidad
Autor(a): Tito Alfonso De la Oliva Chung
Procedencia: Chiclayo
Administracién: Publica

3 horas

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacion: Gestion publica

Significacion: Explicar como estd compuesta la escala (dimensiones, areas,
items por area, explicacion breve de cual es el objetivo de
medicién)
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9. Soporte tebrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Variable o Dimensiones Definicion Escala
categoria o subcategorias Jarea
Preparatoria Que incluye la conformacion y capacitacion de| Ordinal, tipo
equipos asi como también la realizacion de tramites| Likert: 1-5
V1 de una manera simplificada teniendo en cuenta a los

T actores involucrados y el proceso de simplificacion
Simplificacion (Gobba, 2020)

administrativa

Diagnostico Que considera el procedimientos, herramientas,| Ordinal, tipo
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021).,de igual| Likert: 1-5
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los
resultados

Redisefio Que alberga marco normativo, redisefio y| Ordinal, tipo

procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento| Likert: 1-5
de capacidades, costeo y el proceso de simplificacion
(Pistan & Milenkovic, 2021)

Que tiene en cuenta la capacitacion, sensibilizacién,| Ordinal, tipo
ambiente y difusion de reforma emprendida, por| Likert: 1-5
Gltimo, considera el proceso redisefiado (PCM, 2012).

Implementacion

Responsabilidad de laQue considera la promocién de calidad enfocado a los| Ordinal, tipo

direccion objetivos de la entidad y el orden respectivo para las| Likert:1-5
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021)
V2: GestioNzqhian de los recursos  [Siendo necesario dmini i inal, ti
) gue se administre los equipos de/Ordinal, tipo
de calidad trabajo y el tiempo asignado, asi como también selLikert: 1-5
debe verificar las instalaciones; luego (Puche et al,
2021)
Realizacion del producto oQue conlleva las caracteristicas del servicio, el tramite|Ordinal, tipo
servicio administrativo que se realiza asi como el cumplimiento|Likert: 1-5

del plan de trabajo (Huertas et al. 2020)
Medicion, analisis y mejoraDonde se realizan los procedimientos para el controlOrdinal, tipo
de servicio; del mismo modo, se deben ejecutar las|Likert: 1-5
actividades de mejora y contar con una planificacion de
las acciones correctivas, prevencion y
retroalimentacién (Murrieta et al, 2022).

10. Presentacion de instrucciones paraeljuez:
A continuacidn, a usted le presento el cuestionario Simplificacién administrativa y gestion de calidad elaborado

por Tito Alfonso De la Oliva Chung en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de

decir, su sintacticay
semantica son

acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificaciébn muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (no
El item tiene cumplecon el criterio)

relacién légica con
la dimension o

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
dimension.
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indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. nivel) gue se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
0 importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION: VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definicion Dimensiones o ;
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores Iltems Escalas
Simplificacién Es la | Se consider¢ la Conformacién de | Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
administrativa minimizacién de | Ley N° 27444 y el equipos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
procesos que | D.S. N° 004- Capacitacion del | Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
obstruyen, asi | 2013-PCM que personal de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
como elevados | detallan las Tramites Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de | Ordinal, tipo
costos con la | etapas del p : simplificados Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
finalidad de | procedimiento de | reparatoria Identificacion de | Identificacion de actores involucrados de una Entidad | Ordinal, tipo
mejorar los | simplificacion actores Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
servicios de | administrativa, involucrados Lambayeque
administracion las cuales son Planteamiento de | Planteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
publica teniendo | preparatoria, proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
como base la | diagnostico, simplificacion Lambayeque
normativayel uso rediseﬁo e Caracteristicas del | Caracteristicas del procedimiento de una Entidad | Ordinal, tipo
22(:622:{:;“"3”?; implementacion procedimiento Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
conlleven aq la Ut|||.zaC|on de Utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad ark(ilrt‘:alll,_tépo
simplificacion faquos € Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque
administrativa 'nfraesu,ucf[ura — - . .
(Bubatu, 2018) Establecimiento de | Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Qfdln&ﬂ, tipo
’ i ; Likert: 1-5
Diagnéstico costos Se.rwcu,)s c-Ie Saneamiento Lambayeo!ue . ;
Diagnéstico legal Diagndstico legal de una Entidad Prestadora de O_rdlnf’sll. tipo
Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Capacidades del Capacidades del talento humano de una Entidad O_rdinél, tipo
Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
talento humano
Lambayeque
Identificacion de Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
resultados de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Analisis de Analisis de procedimientos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
procedimientos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Redisefio de Redisefio de procedimigntos de una En_tidad O_rdingl, tipo
procedimientos Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Redisefio Lambayeque - . . . -
Infraestructura y Infraestructura y equipamiento de una Enpdad o_rdmgl, tipo
equipamiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
de costos Likert: 1-5

de Servicios de Saneamiento Lambayeque
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E - Fortalecimiento de capacidades de una Entidad | Ordinal, tipo
ortalecimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
de capacidades
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
de proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
simplificaciéon Lambayeque
Capacitacién y Capacitacion y sensibilizacion de una Entidad o_rdingl, tipo
sensibilizacion Prestadora de Servicios de  Saneamiento | Likert:1-5
Lambayeque
Planteamiento de Planteamiento de marco normativo de una Entidad Ordinal, tipo
. Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
marco normativo
Lambayeque
Adecuacioén de Adecuacion de ambientes de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
Implementacién | ambientes de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Difusién de Difusién de procedimiento redisefiado de una Entidad | Ordinal, tipo
procedimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
redisefiado Lambayeque
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definiciéon Dimensiones o
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores ftems Escalas
Gestion de Es la integracién | Se midieron a . Promocién de la calidad de una Entidad | Ordinal, tipo
p Promocion de la - . Likert: 1-5
calidad de cultura | través de los . Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIKert
. ; calidad
mediante el | establecido en Lambayeque
compromiso para | ISO 9001:2000, N Obietivos de la Objetivos de la institucion de una Entidad | Ordinal, tipo
lograr la calidad | clasificando en Responsabilidad ins{itucién Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
con estrategias, | cuatro: primero, | de la direccién Lambayeque
actividades la ) i Ordinal, tipo
operativas y | responsabilidad Ordenes de Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de | Likert: 1-5
procesos qgue | de la direccion, servicio Servicios de Saneamiento Lambayeque
realicen en los | administracion o
: . L . isti i i i Ordinal, tipo
negocios bajo un | gestion de Caracteristicas Caracteristicas de mstqlamones de una En_tldad D 1_SID
enfoque recursos . - Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIkert
. 2 de instalaciones
armonioso  que | realizacién de Lambayeque : _
provoque la | producto o Administracion de | Administracion de equipos de trabajo de una | Ordinal, tipo
satisfaccion  de | servicioy Gestién de los equipos de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
los usuarios y | medicion, andlisis | ocursos trabajo Lambayeque .
permita que la |y mejora. Ordinal, tipo
. 7 N i i i Likert: 1-5
organizacion Administracion de Administracion de tiempo de una En_t|dad
alcance los . Prestadora de Servicios de Saneamiento
tiempo
resultados Lambayeque
esperados
(IAASB, 2020). Caracteristicas Caracteristicas de la prestacion del servicio de una | Ordinal, tipo
de la prestacion | Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
del servicio Lambayeque
o Realizacion de burocracia de wuna Entidad | Ordinal, tipo
Realizacion de L . Likert: 1-5
o . Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert
Realizacion de burocracia
o Lambayeque
servicio . -
Ordinal, tipo
Establecimiento Establecimiento de planes de trabajo de una | Likert:1-5
de planes de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
trabajo Lambayeque
Medicion. analisis Procedimiento de | Procedimiento de control de servicio de una | Ordinal, tipo
meiorarmiento control de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
y mel servicio Lambayeque
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Planteamiento de | Planteamiento de actividades de mejora de una | Ordinal, tipo

actividades de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5

mejora Lambayeque

Planificacion de | Planificacion de estrategias de mejora de una (L?fkdirlaitépo
IKert: 1-

estrategias de
mejora

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Preparatoria 2 |3 1123 2 |3

01 Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 [Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

04 |dentificacién de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Planteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° DIMENSIONES / items

Diagndstico

01 |Caracteristicas del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Diagnéstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

05 |[Capacidades del talento humano de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

N©° DIMENSIONES / items
Redisefio

01 |Andlisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Redisefio de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Infraestructura y equipamiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Fortalecimiento de capacidades de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Replanteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
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Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° | DIMENSIONES / items
Implementacion

01 |Capacitacién y sensibilizacion de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de marco normativo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Adecuaciébn de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

04 |Difusion de procedimiento redisefiado de una Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Lambayeque
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Luis Montenegro Camacho DNI: 16672474

Especialidad del validador (a): Especialista en estadistica e investigacion

Junio de 2023

IClaridad: El ftem se comprende facilmente, es  decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara
medir la dimensién

del experto informante
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N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Responsabilidad de la direccion 213 1123|4123

01  |Promocién de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Objetivos de la institucion de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

Ne DIMENSIONES / items
Gestion de los recursos

01 |Caracteristicas de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Administracion de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Administracién de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

N° DIMENSIONES / items
Realizacion de servicio

01 [(Caracteristicas de la prestacion del servicio de una Entidad Prestadora de X
Servicios de Saneamiento Lambayeque

02 |Realizacion de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |[Establecimiento de planes de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

N° |DIMENSIONES / items
Medicion, andlisis y mejoramiento

01 |Procedimiento de control de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de actividades de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios X
de Saneamiento Lambayeque

03 |Planificacion de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios X
de Saneamiento Lambayeque

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Luis Montenegro Camacho DNI: 16672474

Especialidad del validador (a): Especialista en estadistica e investigacion

IClaridad: El item se comprende facilmente, es  decir, susintictica y semdntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimensién o indicador que estdmidiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Junio, 2023

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension

Firma del experto informante
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CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Mg. Vanessa Isabel flores Montero
Presente

Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Simplificacién administrativa y gestion de
calidad en area de medicion de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque”y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificacion administrativa y gestion
de calidad .El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

TITO ALFONSO D%A(GUVA CHUNG
DNI. 16765622
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Evaluaciéon por juicio de expertos

11. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Mg. Vanessa Isabel Flores Montero

Areas de experiencia profesional:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica: Educativa () Organizacional ( X)
10 afios

Instituciéon donde labora:

Municipalidad de Piura

en el area:

Tiempo de experiencia profesional 2a4danos ( )

Mas de 5 afios (x)

12. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

Simplificacion administrativa y gestiéon de calidad

Tito Alfonso De la Oliva Chung

Tiempo de aplicacion:

Autor(a):

Procedencia: Chiclayo

Administracion: Publica
3 horas

Ambito de aplicacion:

Gestion publica

Significacion:

Explicar cobmo esta compuesta la escala (dimensiones, areas,
items por area, explicacion breve de cual es el objetivo de

medicion)
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14. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Variable o Dimensiones Definicion Escala
categoria o subcategorias larea
Preparatoria Que incluye la conformacion y capacitacion de| Ordinal, tipo
equipos, asi como también la realizacién de tramites| Likert: 1-5
V1 de una manera simplificada teniendo en cuenta a los

T actores involucrados y el proceso de simplificacion
Simplificacion (Gobba, 2020)

administrativa

Diagnostico Que considera el procedimientos, herramientas,| Ordinal, tipo
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021)., de igual| Likert: 1-5
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los
resultados

Redisefio Que alberga marco normativo, redisefio Y| Ordinal, tipo

procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento| Likert: 1-5
de capacidades, costeo y el proceso de simplificacion
(Pistan & Milenkovic, 2021)

Que tiene en cuenta la capacitacién, sensibilizacién,| Ordinal, tipo
ambiente y difusion de reforma emprendida, por| Likert: 1-5
Ultimo, considera el proceso redisefiado (PCM, 2012).

Responsabilidad de laQue considera la promocién de calidad enfocado a los| Ordinal, tipo

Implementacion

direccion objetivos de la entidad y el orden respectivo para las| Likert: 1-5
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021)
Vva: GQSt'O”Gestién de los recursos  [Siendo necesario que se administre los equipos delOrdinal, tipo
de calidad trabajo y el tiempo asignado, asi como también selLikert: 1-5
debe verificar las instalaciones; luego (Puche et al,
2021)
Realizacion del producto oQue conlleva las caracteristicas del servicio, el tramite|Ordinal, tipo
servicio administrativo que se realiza, asi como el cumplimientolLikert: 1-5

del plan de trabajo (Huertas et al. 2020)
Medicion, analisis y mejoraDonde se realizan los procedimientos para el controlOrdinal, tipo
de servicio; del mismo modo, se deben ejecutar las|Likert: 1-5
actividades de mejora y contar con una planificacion de
las acciones correctivas, prevencion y
retroalimentacién (Murrieta et al, 2022).

15. Presentacion instruccion raeljuez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario Simplificacién administrativa y gestion de calidad elaborado
por Tito Alfonso De la Oliva Chung en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de
estas.

decir, su sintacticay
semantica son

relacién légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (no
El item tiene cumplecon el criterio)

2. Desacuerdo (bajo
nivel deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacién moderada con la dimensién
gue se esta midiendo.
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4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA criterio afectada la medicién de la dimension.

El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
o importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION: VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definicion Dimensiones o ;
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores Iltems Escalas
Simplificacién Es la | Se consider¢ la Conformacién de | Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
administrativa minimizacién de | Ley N° 27444 y el equipos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
procesos que | D.S. N° 004- Capacitacion del | Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
obstruyen, asi | 2013-PCM que personal de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
como elevados | detallan las Tramites Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de | Ordinal, tipo
costos con la | etapas del p : simplificados Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
finalidad de | procedimiento de | reparatoria Identificacion de | Identificacion de actores involucrados de una Entidad | Ordinal, tipo
mejorar los | simplificacion actores Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
servicios de | administrativa, involucrados Lambayeque
administracion las cuales son Planteamiento de | Planteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
publica teniendo | preparatoria, proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
como base la | diagnostico, simplificacion Lambayeque
normativayel uso rediseﬁo e Caracteristicas del | Caracteristicas del procedimiento de una Entidad | Ordinal, tipo
22(:622:{:;“"3”?; implementacion procedimiento Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
conlleven aq la UtI|I.ZBCIOn de Utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad arktilrtéll,_%po
simplificacion faquos € Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque
administrativa 'nfraesu,ucf[ura — - . .
(Bubatu, 2018) Establecimiento de | Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Qfdln&ﬂ, tipo
’ i ; Likert: 1-5
Diagnéstico costos Se.rwcu,)s c-Ie Saneamiento Lambayeo!ue . ;
Diagnéstico legal Diagndstico legal de una Entidad Prestadora de O_rdlnf’sll. tipo
Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Capacidades del Capacidades del talento humano de una Entidad O_rdinél, tipo
Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
talento humano
Lambayeque
Identificacion de Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
resultados de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Analisis de Analisis de procedimientos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
procedimientos de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Redisefio de Redisefio de procedimigntos de una En_tidad O_rdingl, tipo
procedimientos Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Redisefio Lambayeque - . . . -
Infraestructura y Infraestructura y equipamiento de una Enpdad o_rdmgl, tipo
equipamiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
de costos Likert: 1-5

de Servicios de Saneamiento Lambayeque
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E - Fortalecimiento de capacidades de una Entidad | Ordinal, tipo
ortalecimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
de capacidades
Lambayeque
Replanteamiento | Replanteamiento de proceso de simplificacién de una | Ordinal, tipo
de proceso de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
simplificaciéon Lambayeque
Capacitacién y Capacitacion y sensibilizacion de una Entidad o_rdingl, tipo
sensibilizacion Prestadora de Servicios de  Saneamiento | Likert:1-5
Lambayeque
Planteamiento de Planteamiento de marco normativo de una Entidad Ordinal, tipo
. Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
marco normativo
Lambayeque
Adecuacioén de Adecuacion de ambientes de una Entidad Prestadora | Ordinal, tipo
Implementacién | ambientes de Servicios de Saneamiento Lambayeque Likert: 1-5
Difusién de Difusién de procedimiento redisefiado de una Entidad | Ordinal, tipo
procedimiento Prestadora de  Servicios de  Saneamiento | Likert: 1-5
redisefiado Lambayeque
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE O CATEGORIA:

Variable o Definicion Definiciéon Dimensiones o
categoria conceptual operacional subcategorias Indicadores ftems Escalas
Gestion de Es la integracién | Se midieron a . Promocién de la calidad de una Entidad | Ordinal, tipo
p Promocion de la - . Likert: 1-5
calidad de cultura | través de los . Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIKert
. ; calidad
mediante el | establecido en Lambayeque
compromiso para | ISO 9001:2000, N Obietivos de la Objetivos de la institucion de una Entidad | Ordinal, tipo
lograr la calidad | clasificando en Responsabilidad ins{itucién Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
con estrategias, | cuatro: primero, | de la direccién Lambayeque
actividades la ) i Ordinal, tipo
operativas y | responsabilidad Ordenes de Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de | Likert: 1-5
procesos qgue | de la direccion, servicio Servicios de Saneamiento Lambayeque
realicen en los | administracion o
: . L . isti i i i Ordinal, tipo
negocios bajo un | gestion de Caracteristicas Caracteristicas de mstqlamones de una En_tldad D 1_SID
enfoque recursos . - Prestadora de Servicios de Saneamiento | LIkert
. 2 de instalaciones
armonioso  que | realizacién de Lambayeque : _
provoque la | producto o Administracion de | Administracion de equipos de trabajo de una | Ordinal, tipo
satisfaccion  de | servicioy Gestién de los equipos de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
los usuarios y | medicion, andlisis | ocursos trabajo Lambayeque .
permita que la |y mejora. Ordinal, tipo
. 7 N i i i Likert: 1-5
organizacion Administracion de Administracion de tiempo de una En_t|dad
alcance los . Prestadora de Servicios de Saneamiento
tiempo
resultados Lambayeque
esperados
(IAASB, 2020). Caracteristicas Caracteristicas de la prestacion del servicio de una | Ordinal, tipo
de la prestacion | Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
del servicio Lambayeque
o Realizacion de burocracia de wuna Entidad | Ordinal, tipo
Realizacion de L . Likert: 1-5
o . Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert
Realizacion de burocracia
o Lambayeque
servicio . -
Ordinal, tipo
Establecimiento Establecimiento de planes de trabajo de una | Likert:1-5
de planes de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
trabajo Lambayeque
Medicion. analisis Procedimiento de | Procedimiento de control de servicio de una | Ordinal, tipo
meiorarmiento control de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5
y mel servicio Lambayeque
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Planteamiento de | Planteamiento de actividades de mejora de una | Ordinal, tipo

actividades de Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento | Likert: 1-5

mejora Lambayeque

Planificacion de | Planificacion de estrategias de mejora de una (L?fkdirlaitépo
IKert: 1-

estrategias de
mejora

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Preparatoria 2 |3 1123 2 |3

01 Se conforman los equipos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Capacitacion del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 [Tramites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

04 |dentificacién de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Planteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° DIMENSIONES / items

Diagndstico

01 |Caracteristicas del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |utilizacién de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Diagnéstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento X
Lambayeque

05 |[Capacidades del talento humano de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Identificacion de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

N©° DIMENSIONES / items
Redisefio

01 |Andlisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

02 |Redisefio de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

03 |Infraestructura y equipamiento de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

04 |Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

05 |Fortalecimiento de capacidades de una Entidad Prestadora de Servicios de X
Saneamiento Lambayeque

06 |Replanteamiento de proceso de simplificacion de una Entidad Prestadora de X
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Servicios de Saneamiento Lambayeque

N° | DIMENSIONES / items
Implementacion

01 |Capacitacién y sensibilizacion de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de marco normativo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Adecuaciébn de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

04 |Difusion de procedimiento redisefiado de una Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Lambayeque
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Vanessa Isabel Flores Montero DNI: 41357659

Especialidad del validador (a): Especialista en gestién publica

Junio, del 2023

IClaridad: El ftem se comprende facilmente, es  decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara
medir la dimensién

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

Responsabilidad de la direccién 2 |3 1123 2 |3

01 |Promocién de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02  |Objetivos de la institucién de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Ordenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque

No° DIMENSIONES / items
Gestion de los recursos

01 [(Caracteristicas de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Administracion de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03  |Administracion de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

No° DIMENSIONES / items
Realizacion de servicio

01 |Caracteristicas de la prestacion del servicio de una Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Lambayeque

02 |Realizacién de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

03 |Establecimiento de planes de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

N° |DIMENSIONES / items
Medicion, analisis y mejoramiento

01 |Procedimiento de control de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Lambayeque

02 |Planteamiento de actividades de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Lambayeque

03 [|Planificacion de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Lambayeque
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Vanessa Isabel Flores Montero DNI: 41357659

Especialidad del validador (a): Especialista en gestion publica

IClaridad: El item se comprende facilmente, es  decir, susintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: Elitem tiene relacion logica con la dimensién o indicador que estdmidiendo
3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimension

Junio 2023

Fifma del experto informante
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Anexo 6

Baremos

Variable: Simplificacion administrativa

Iltems 20
Max 100
Min 20
Rango 80
Categoria 3
Amplitud 27
Bajo 47
Medio 74
Alto 100

Variable: Gestion de la calidad

ltems 20
Max 100
Min 20
Rango a0
Categoria 3
Amplitud 27
Bajo 47
Medio 74

Alto 100
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Anexo 7

Reporte turnitin

Tesis - Oliva

INFCHIE DE DR LIDAD

164 15

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET

3w

PUBLICACIOMES

S«

THABA|OS DEL

ESTUDIANTE

FUEMTES PRBARKE

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del esbudeants

4

repositorio.ucv.edu.pe

Fuerte de Internet

3%

revistaschilenas.uchile.cl

Fuente de Intermet

1

-~ - N~

alicia.concytec.gob.pe

Fuenie de Intermet

1%

inlac.org

Fuenite de Internet

1%

E

WWW. COUrsenero.com

Fuente de Inbermet

1%

www.scielo.org.mx

- Fuerte de Internet E { 1 %

H hdl.handle.net < 1
Fuenie de Intermet %
repositorio.unh.edu.pe

n I'LEE?UE InEermet p { 1 %




i' ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 8

Registro de grados de expertos de Sunedu

Firmads dighalmente par:

1, CONCYTEC BT

Gysella FAU 20135727304 soft
lbotiva: Soy el autor del

documenta
s =2 | RENACYT Firma Digital Facha: 200712023 08:24:10-0500
Twh CONCYTEC [ fegivee

REGISTRO NACIONAL CIENTIFICO, TECNOLOGICO Y DE
INNOVACION TECNOLOGICA

RENACYT

CONSTANCIA DE REGISTRO

La Direccion de Evaluacion y Gestion del Conocimiento del Consejo Macional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion Tecnologica (Concytec) del Perd hace constar que:

LUIS MONTENEGRO CAMACHO

DNI 16672474

Cuenta con registro de investigador({a) segan el siguiente detalle:

Cadigo de registro : P0052543

Nivel |

Fecha de emisidn : 19/07/2023
Condicion Activo : Vertficar clic Aqui

1.La calificacién y clasificacidn del investigador se efectud en el marco de las disposiciones contenidas en el Reglamento de Calificacion, Clasificacion y Registro de los
Investigadores del Sistema Macional de Ciencia, Tecnologlia e Innovacion Tecnolégica-SINACYT aprobado mediante Resolucién de Presidencia N°090-2021-CONCYTEC-
P y por el informe de la Direccion de Politicas Pablicas N° 7185-2023-CONCYTEC-DPP-SDCTT/AILLG

2.La presente constancia y la firma que consigna han sido emitidas a través de medios digitales, el amparo de lo dispuesto en el articulo 141-A del Codigo Civil, y demas
normas especificas. Puede verificar la autenticidad de este documento digital y descargarlo desde el enlace:

http:/irenacyt.concytec.gob.pe/constancias.zul?cod=P0052543
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23/7/23. 22-:01 about-blank
£ e Direccion de Documentacion e

- _ _ o Superintendencia Nacional de informacién Universitaria
PERU Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria Y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Institucidon

MONTENEGRO
CAMACHO., LUIS
DNI 16672474

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
MATEMATICA

Fecha de diploma: 19/04/2002

Modalidad dc cstudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

MONTENEGRO
CAMACHO., LUIS
DNI 16672474

SEGUNDA ESPECIALIDAD

CON MENCION EN TECNOLOGIA E INFORMATICA
EDUCATIVA

Fecha de diploma: 09/02/2009

Modalidad de cstudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha cgreso: Sin informacion (¥%%)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO
PERU

MONTENEGRO
CAMACHO, LUIS
DNI 16672474

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
CON MENCION EN TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION E INFORMATICA EDUCATIVA
Fecha de diploma: 09/02/2009

Modalidad dec cstudios: -

Feccha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha cgreso: Sin informacion (*%%)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO
PERU

MONTENEGRO
CAMACHO, LUIS
DNI 16672474

LICENCIADO EN EDUCACION SECUNDARIA
ESPECIALIDAD MATEMATICA

Fecha de diploma: 19/04/2002
Modalidad dc estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

MONTENEGRO
CAMACHO, LUIS
DNI 16672474

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 15/09/1997
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha cgreso: Sin informacion (*%%)

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR
DE SAN MARCOS
PERU

MONTENEGRO
CAMACHO, LUIS
DNI 16672474

DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 17/06/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha cgreso: Sin informacion (*%%)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU
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23/7/23, 21:55

2

Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacion Su perior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

FLORES MONTERO, VANESSA ISABEL
DNI 41357659

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 19/07/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 09/05/2017
Fecha egreso: 10/01/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU

FLORES MONTERO, VANESSA ISABEL
DNI 41357659

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 29/10/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

FLORES MONTERO, VANESSA ISABEL
DNI 41357659

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 22/06/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (**+#)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU
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REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

about:blank

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria Yy

Registro de Grados y Titulos

OROZCO CARRION, KERLY
YASMIN
DNI 46128695

BACHILLER EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

Fecha de diploma: 01/06/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/03/2016
Fecha egreso: 17/12/2020

UNIVERSIDAD ALAS
PERUANAS S.A.
PERU

OROZCO CARRION, KERLY
YASMIN
DNI 46128695

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 19/07/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 07/09/2019
Fecha egreso: 10/01/2021

UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO S.A.C.
PERU

OROZCO CARRION, KERLY
YASMIN
DNI 46128695

BACHILLER EN TURISMO, HOTELERIAY
GASTRONOMIA

Fecha de diploma: 31/08/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*#%)
Fecha egreso: Sin informacion (*%¥)

UNIVERSIDAD ALAS
PERUANAS S.A.
PERU

OROZCO CARRION, KERLY
YASMIN
DNI 46128695

LICENCIADA EN TURISMO, HOTELERIAY
GASTRONOMIA

Fecha de diploma: 25/07/2013
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ALAS
PERUANAS S.A.
PERU
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Validacién de idioma

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Estimado(a) estudiante: DE LA OLIVA CHUNG, TITO ALFONSO

El Centro de Idiomas UCV valida el cumplimiento de los requisitos
establecidos de estudios de Idiomas posgrado.
Continuar con el proceso de Grados y Titulos

Atentamente

Acceda al Sistema Trilce, en el siguiente Link:
Sistema Trilce UCV
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Carta de presentacion

POSGRADO

Un vt aman COvas vauit e

uow\/{j.‘/o.fouo o A
Te pocuy

TRAM

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"
Pimentel, 17 de mayo de 2023

Ingeniero Jorge Aspillaga Valderrama
Gerente General de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque, S:A

Chiclayo.
ASUNTO - SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo augurarle éxitos en 13
gestion de la institucion a la cual Usled representa.

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes se forman para obtener el Grado
Académico de Maestro o de Doctor, a cuyo efecto deben elaborar, presentar, sustentar y aprobar un trabajo de
investigacion cientifica (Tesis), cuyos resultados benefician tanto al estudiante investigador como a la institucién
donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, solicito a usted tenga a bien autorizar la realizacién de la investigacién que se detalla
en la institucion que dignamente dirige.

1) Apeliidos y nombres de estudiante : De la Oliva Chung Tito Alfonso

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencién : Maestria en Gestion Pablica

4) Ciclo de estudios HI

5) Titulo de la investigacion : Simplificacién administrativa y gestion de calidad en drea de
medicion de una entidad prestadora de servicios de saneamiento Lambayeque

6) Asesor : Dr. Wilhelm Bustamante Coronel

Le anticipo mi agradecimiento por su gentil colaboracién.

Alentamente,

Dr. Juan Pablo Muro Moreno
Jefe de la Unidad de Posgrado - Chiclayo




E" ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 11

Carta de respuesta

[CARGO|

EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO DE e Aguab
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LAMBAYEQUE S.A. vas Lambayeque

—
—

" TRABAJAMOS PERMANENTEMENTE PARA LLEVARLE AGUA DE
LA MEJOR CALIDAD, CUIDELA NO LA DESPERDICIE *

Chiclayo, 31 de Julio del 2023

CARTA N° 254-2023-EPSEL S.A./GG.

Serior

DR. JUAN PABLO MURO MORENO
Jefe de la Unidad de Posgrado
Universidad César Vallejo.

Ciudad.-
ASUNTO ¢ Autorizacién para realizar trabajo de investigacion
REF. - Su Carta s/n. (Exp. 825321)

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y en atencién a su carta referenciada, en la
mediante el cual nos solicita autorizacion para que el estudiante TITO ALFONSO DE LA
OLIVA CHUNG, quien cursa estudios en la Escuela de Posgrado de vuestra institucion
educativa, obtenga informacion para realizar su tesis :

“Simplificacion Administrativa y Gestion de Calidad en Area de Medicién de una
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque”.

Conforme a lo solicitado, se autoriza la realizacion del trabajo, teniendo en cuenta que éste
permitira al estudiante TITO ALFONSO DE LA OLIVA CH. ampliar su formacién
profesional.

Sin otro particular quedo de Ud.

Atentamente,

ING. ASPILLAGA VALD

rente General de EPSEL S.A.

OFICINAS: Av. Carlos Castafieda Iparraguirre N* 100 - Av, Sdenz Pena W 1860 (Planta de Agua Potable) Chiclayo
Telf.: 252291 (Central de Telefénica) - 253479 (G.G) - Gerencla Operaclonal Telf.: 254132
Gerencia Comercial - Av. Miguel Grau N* 451 - Telef.: 273609 (Central Telefénica) - 235751
Emergencias: Telef.: 238363 - 326747 - 0-800-27092
-Zonal Sur: Telf. N* 411589 - Zonal Norte Telf. N* 281982 - Zonal Ferreiiafe Telf. N* 287146.

NAa Winks iini aneal rnm na
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BUSTAMANTE CORONEL WILHELM, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Simplificacion administrativa y gestion de calidad
en area de medicibn de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Lambayeque”, cuyo autor es DE LA OLIVA CHUNG TITO ALFONSO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 02 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
BUSTAMANTE CORONEL WILHELM Firmado electrénicamente
DNI: 41022757 por: BUSTAMANTECO el
ORCID: 0000-0001-9204-4147 10-08-2023 20:01:01

Caddigo documento Trilce: TRI - 0637337

oo INVESTIGA
.m.' ucv






