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RESUMEN 

El presente estudio de investigación se desarrolló en relación a la 

simplificación administrativa y la gestión de calidad, evidenciado, la simplificación 

administrativa se ha visto perjudicada debido a la gestión de calidad insuficiente 

presente en los regímenes para ello, se planteó como objetivo general, determinar 

la relación de la simplificación administrativa con la gestión de la calidad en una 

entidad prestadora de servicios 2023. La metodología de la investigación fue 

cuantitativa, mientras que el tipo de investigación utilizada fue básica y el diseño, 

no experimental, teniendo un alcance descriptivo correlacional. Se trabajó con la 

técnica de la encuesta e instrumento cuestionario. Se llegó a los resultados que la 

correlación de (S.A.) y la (G.C.) a los 15 colaboradores encuestados señalando que 

las variables se asocian de manera directa o positiva como se demuestra con el 

coeficiente de correlación del Rho de Spearman = 0, 0.861, lo cual indica que existe 

una relación alta y directa. A manera de conclusión, se indica que, los 

colaboradores del área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de 

Saneamiento Lambayeque, no tienen una buena percepción de la Simplificación 

administrativa y gestión de calidad en la organización por lo tanto se tiene que 

fortalecer. 

 Palabras clave: Gestión de calidad, organización, simplificación 

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 

quality management in the organization, therefore it must be strengthened.

Keywords: Quality management, organization,administrativesimplification.
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I. INTRODUCCIÓN

  A  nivel  global,  en  España  una  entidad  prestadora  de  gas,  tenía  un  alto 

índice de facturación eléctrica en un 30%, donde por más de un año el precio de 

gas para la producción eléctrica superaba los 48.8 euros megavatio hora (MW/h)

debido  al  sistema  de  fijación  de  los  precios  europeos  concernientes  al  gas 

(Gonzales et al. 2022); no obstante se pretendió 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 trámites para que los usuarios soliciten la solución, eran muy engorrosos 

(Cúneo, 2022)

  En Egipto, existió una ausencia de visión global en cuanto a las estrategias 

de  simplificación  administrativa,  toda  vez  que  no  prestaban atención  al  apoyo 

legislativo e infraestructura tecnológica que contribuyera en garantizar un flujo de 

información eficaz e integral (Mostafa, 2022)., asimismo, Reyes et al. (2022) en un 

estudio realizado en Kosovo evidenció que las instituciones públicas no realizaron 

un análisis interno y externo del marco institucional a fin de gestionar eficazmente 

las modificaciones en  la provisión de  servicios  administrativos fundamentados en 

la  simplificación  administrativa (Díaz  et  al., 2021) así  como  también  no  han 

reforzado la coordinación 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 

Administración mediante la agilidad de los trámites administrativos (Castillo, 2021.)

  En  México,  Coparmex  realizó  una  encuesta  en  la  que  el  47.4%  de  sus 

socios  manifestaron  que  últimamente  han  registrado  problemas  al  momento  de 

efectuar  un  trámite  gubernamental,  respecto  a  las  causas  se  identificaron  las 

siguientes: el 27% indicó el exceso de requisitos; el 16% señaló la falta de claridad;

el 13% indicó los costos excesivos, y el 14% atribuyó los inconvenientes debido a 

los  horarios  restringidos  y  a  la  atención  en  ventanilla;  por  consiguiente,  el  11% 

refirió  que  un  causante  de  los  problemas es  la  obtención  de  información (Meza, 

2022).  En  la  Municipalidad  de  Lambayeque  se  destacaron  las  deficiencias  en 

cuanto  a  la  simplificación  administrativa  dado  que  no  se  utilizó la  tecnología 

adecuadamente (Silva  et  al., 2020),  por  otra  parte,  se  evidenció que  existían
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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 solución a los problemas era muy prolongado lo que propició una 

mala experiencia a los usuarios y a su vez incrementó 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 simplificación administrativa en las entidades no fue considerada como 

herramienta centralmente de las políticas públicas  (Cucat et al., 2020), en este 

orden de ideas, continuaron las barreras y por lo tanto no se subyugó la burocracia 

y no se eliminaron las barreras engorrosas (Ravšelj 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 cumplió (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 último, al no aplicar la 

simplificación 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 existían una 

excesiva cantidad de reclamos por la emisión errónea de facturas o recibos con 

sumas atípicas obteniendo como resultado en primera instancia una Resolución 

favorable al reclamante. sin embargo, la atención procesal por parte de la empresa 

demandaba un costo de S/ 100.00. por cada reclamo, sí diariamente se recibía más 

de doscientos reclamos, se perdía el monto en reclamo, la devolución de la cantidad 

reclamada, esta acción 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 inspección y emitieran un informe al respecto; de igual manera, 

se percibió que se aluden las fallas al Área de Medición dado que aducían que el 

personal encargado de la toma de lectura de los medidores venía 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 
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resultados de gestión, dado que las medidas eran cuantificadas en soles para la 

facturación del usuario. Frente a este problema se ha creyó conveniente desarrollar 

el presente estudio.  

Esta investigación se encontró respaldada en el contexto social, ya que 

buscó comprender la conexión entre la simplificación administrativa y la gestión de 

calidad lo cual permitió 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 ámbito teórico dado que 

recopiló información de autores reconocidos y que han plasmado teorías 

concernientes a las variables de estudio, de igual manera, se analizó la Ley N° 

27658 que es la Ley de modernización de la gestión del Estado que hace mención 

al proceso de modernización mediante sus diferentes instituciones públicas y 

procedimientos administrativos que se centraron en los ciudadanos; por otra parte, 

se justificó en el ámbito práctico dado que se pretendió conocer sobre la gestión de 

calidad del área de medición de la Entidad en estudio; de igual forma, en el ámbito 

metodológico se aplicaron dos cuestionarios para determinar la relación que existió 

entre ambas variables, los cuales tuvieron validez y confiabilidad; se consideró 

viable dado que se tuvo acceso a los materiales y servidores de la entidad para el 

desarrollo del estudio 

Se formuló como problema de investigación, ¿Cuál es la relación de la 

simplificación administrativa con la gestión de calidad en una entidad prestadora de 

servicios de saneamiento de Lambayeque 2023?, Con el propósito de dar 

respuesta a la anterior interrogante, se planteó como objetivo general: Determinar 

la relación de la simplificación administrativa con la gestión de calidad en una 

entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lambayeque 2023, de igual 

forma, se establecieron los objetivos específicos: a) determinar el nivel de la 

simplificación administrativa actual; b) determinar el nivel de gestión de la calidad y 

c) determinar la relación de las dimensiones de la simplificación administrativa con 

las dimensiones de la gestión de calidad. La hipótesis de investigación es: Existe 

relación significativa de la simplificación administrativa con la gestión de la calidad. 
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II. MARCO TEÓRICO

  En el contexto internacional, Rivero et al. (2021), refirió que el objetivo de 

este  estudio  era examinar  la  conexión  entre  la  simplificación  administrativa  y  la 

percepción  de  calidad  de  los  servicios  proporcionados  en  el  departamento  de 

Grados  y  Títulos  de  la  Universidad  Nacional  Hermilio  Valdizán.  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 aplicó un cuestionario para concluir que el área mencionada no cumple con la 

simplificación administrativa, por lo tanto se evidencia que no cuenta con tecnología 

de vanguardia, ni posee la estructura propicia para ofrecer un adecuado servicio;

del mismo modo, el personal que forma parte del área no poseía las competencias 

requeridas para la unidad lo que limitó que se brinde un servicio eficiente sino por 

el  contrario  incentivó desconfianza  en  los  egresados  quienes  percibieron como 

deficiente el servicio que brindó el área de Grados y Títulos.

  Nguyen (2020) tuvo como objetivo relacionar la gestión del sector público 

con la administración fiscal, llegando a concluir que las perspectivas del desempeño 

de la gestión pública tuvieron un impacto en el avance de la gestión de calidad de 

las entidades, por ende repercutió en la competitividad tributaria, que en la mayor 

de  casos  prevaleció la  dimensión  de  complejidad  que  debió mirarse 

exhaustivamente para adquirir la simplificación tributaria ya sea a largo plazo; del 

mismo  modo,  las  entidades  debieron implementar  en  su  gestión  las  técnicas 

innovadoras,  posterior  a  la  evaluación  del  desempeño  donde  se  identifiquen  los 

parámetros  incidentes  que  conllevaron a  la  obtención  de  esos  resultados  y  que 

debieron ser redireccionados de tal manera que la entidad aporte con la satisfacción 

del usuario.

  La  Hoz  et  al.  (2019) en  su  investigación  realizada,  planteó que eran dos 

enfoques  complementarios;  fue  un  estudio  descriptivo,  correlacional,  explicativo;

con  lo  cual  pudo  concluir  que  la  gestión  de  calidad  en  las  organizaciones  se 

enfocaba en brindar servicios y productos de calidad, que sean desarrollados con 

el  menor  costo  posible  así  como  también  involucrando  la  menor  cantidad  de 

colaboradores  pero  maximizando  los  beneficios  tanto  financieros  como  ventajas 

competitivas para la organización; por consiguiente, se evidenció que la gestión de
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calidad se encuentra enlazada con los conocimiento, el esfuerzo, rediseño de 

procesos, trabajo en equipo y los vínculos que se establecen con los grupos de 

interés.  

Osejo et al. (2018) tuvo como objetivo relacionar los estados de los portales 

web y la atención brindada a los ciudadanos, siendo un estudio descriptivo, 

explicativo, donde los autores llegaron a la conclusión que es importante que las 

instituciones públicas consideren en la gestión de calidad ciertos factores que 

inciden en la valoración del servicio que se brindó dentro de ellos se encontraba la 

accesibilidad, calidad de información, capacitación al personal, disponibilidad de 

portales en línea para cada entidad, dependencia del Gobierno a través de los 

distintos mecanismos de contacto y la retroalimentación que se le debe ofrecer al 

ciudadano hacia una dependencia pública.  

A nivel nacional, Ramos (2022) se realizó un estudio en el año 2021 en la 

Ugel 07 con el objetivo de relacionar la simplificación administrativa con la calidad 

del servicio como un valor público. Este estudio fue de naturaleza cuantitativa, no 

experimental, aplicado, correlacional y transversal. La muestra consistió en 

cuarenta y nueve directores a quienes se les administraron dos cuestionarios. Al 

tiempo de atención del procedimiento, mientras que el 59% mostró un nivel regular 

en los procesos conexos que contribuyen a la simplificación. Además, el 59.2% 

reportó un nivel medio de simplificación administrativa. En relación a la calidad del 

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

Frías (2022) el objetivo principal de este estudio fue analizar la influencia de 

la simplificación administrativa en la calidad del servicio al usuario en la Secretaría 

Ejecutiva PNP. Se trató de un estudio no experimental, de naturaleza cuantitativa y 

explicativa. La muestra consistió en ciento veintiún colaboradores a quienes se les 

administró un cuestionario. Los resultados revelaron que el 25.62% indicaron un 

nivel regular sobre el servicio que se brindaba a los usuarios teniendo en 

consideración los implementos físicos requeridos para su utilización; 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 

simplificación administrativa. 
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Ramírez (2020) en su investigación, se exploró la relación entre la 

simplificación administrativa y la calidad de atención al ciudadano en un gobierno 

local de Abancay. Este estudio fue de naturaleza no experimental, cuantitativo, 

transversal y correlacional. La muestra consistió en cuarenta y ocho colaboradores 

a quienes se les aplicó un cuestionario. Los resultados revelaron que el 43.7% de 

los participantes expresaron su insatisfacción con la simplificación administrativa, 

mientras que el 41.6% indicó su desacuerdo con la calidad de atención al 

ciudadano. Por último, se determinó que existía una analogía reveladora entre la 

simplificación funcionaria y la disposición de atención ofrecida. 

Loli (2019) en su investigación, se analizó la analogía entre la aclaración 

funcionaria y la comisión de eficacia de la transmisión "Jóvenes Productivos". El 

estudio se llevó a cabo utilizando un diseño preexperimental, aplicado y 

correlacional. El ejemplar estuvo arreglado por ciento veinte coagentes del 

programa, a quienes se les administró un cuestionario. Los resultados revelaron 

que el 48% de los participantes calificaron la simplificación administrativa como 

regular. Por último, se estableció que existe una relación templada y estrecha entre 

la solución funcionaria y la gestión de calidad en el programa de jóvenes 

productivos. 

A nivel local, Villanueva (2022) el estudio fue de tipo descriptivo y 

correlacional, sin realizar experimentos. La muestra incluyó a trescientos treinta y 

siete usuarios a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los resultados indicaron 

que el 50% de los usuarios no tomaban medidas correctivas para mejorar la 

simplificación administrativa. Además, el 29% indicó que casi nunca aplicaban 

medidas correctivas en situaciones adversas. 

Loaiza (2022) su estudio se centró en el gobierno digital y la simplificación 

administrativa en la Corte Superior de Justicia de Tumbes. Se trató de un estudio 

de naturaleza básica, no experimental, cuantitativa y correlacional. La muestra 

consistió en cincuenta colaboradores a quienes se les aplicó un cuestionario. Los 

resultados revelaron que el 12% de los participantes tenía un nivel muy bajo de 

comprensión sobre la simplificación administrativa. Además, se encontró una 

relación positiva y directa entre el gobierno digital y la simplificación administrativa 

por parte de los colaboradores en la Corte. 
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Del Castillo (2022) el enfoque principal de su estudio se centró en el plan 

estratégico para simplificar los procedimientos administrativos y la obtención de 

licencias de construcción en la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Este estudio 

se caracterizó por ser no experimental, cuantitativo, descriptivo y proyectivo. La 

muestra estuvo compuesta por los usuarios de la Municipalidad, a quienes se les 

administró 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% ostentó como malo al 

conocimiento interno; por consiguiente, se catalogó como regular a la simplificación 

y finalmente, el 86.7% destacaron como regular los servicios públicos y el 53.3% 

refirieron como malos. 

Enriquez (2021) en su estudio desarrollado se enfocó en la gestión por 

resultados y se llevó a cabo un estudio mixto, de naturaleza básica, no experimental 

y descriptivo, con el objetivo de analizar los procedimientos administrativos en la 

Municipalidad Distrital de Lambayeque. La muestra incluyó a ocho funcionarios y 

sesenta usuarios de la Sub Gerencia de Servicios Públicos y Medio Ambiente, a 

quienes se les aplicó una evaluación un cuestionario para concluir que el 53.3% del 

total de encuestados consideraron como malos los procedimientos que 

actualmente se desarrollan en la institución, identificaron como debilidades a los 

procedimientos administrativos así como la inexistencia de un adecuado flujo de 

documentos que a su vez se cumpla para lo cual es necesario que se optimice la 

simplificación administrativa. 

Rojas (2022) llevó a cabo una investigación con el propósito de evaluar la 

simplificación administrativa en una universidad ubicada en Chachapoyas, Perú. 

Los resultados del estudio revelaron que la institución aún 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 atención al cliente, los trámites y procedimientos 

administrativos, así como con los tiempos de respuesta y entrega de 

documentación solicitada. Los usuarios manifestaron que no se cubren 

adecuadamente sus expectativas, lo que conlleva a una percepción de baja calidad 
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de servicio en aspectos como capacidad de respuesta, empatía, seguridad, 

fiabilidad y elementos tangibles. 

En cuanto a las bases teóricas sobre la simplificación administrativa fue 

denominada como  la minimización de procesos que obstruyen, así como elevados 

costos a través  de mejorar los servicios de administración pública teniendo como 

base la normativa y el uso de herramientas necesarias que conlleven a la 

simplificación administrativa (Bubatu, 2018). 

En este contexto, la simplificación administrativa fue importante toda vez  

que ha contribuido con el valor que pueden ofrecer las entidades públicas, quienes 

por medio de una gestión eficaz, prestan servicios públicos 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 organización 

pública deben unificar esfuerzos para sumar al valor público, contribuir a que se 

mejoren las características y beneficios por los cuales las ciudadanía acude a la 

entidad, tal como manifiesta (Cordella & Paletti, 2019., Silveira et al., 2022 ). La 

simplificación administrativa es una medida y política tomada dentro de un marco 

institucional para supervisar y reducir los procesos, obstáculos y gastos en los 

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

La simplificación administrativa William et al. (2022) fundamentó que el 

objetivo fue disminuir las cargas tanto para los ciudadanos como para las empresas 

y las instituciones del sector público, al mismo tiempo que se agilizan los procesos 

administrativos, los cuales son una parte fundamental de la tecnología 

administrativa y a menudo son responsables de la falta de eficiencia en la 

administración pública. En la gestión pública, se busca proporcionar un mejor 

servicio al ciudadano, garantizando que los procedimientos sean más rápidos y 

eficientes.  

La simplificación administrativa ha experimentado avances significativos en 

la última década, en paralelo con la regulación estatal y su impacto en la economía 

y la sociedad en general. Este proceso busca reducir pasos y simplificar la 

administración en términos normativos, organizacionales y procedimentales. Estos 

procedimientos están estrechamente interconectados. Además, las instituciones 
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buscan utilizar de manera eficiente sus recursos limitados y alcanzar sus objetivos 

de forma efectiva, por lo que la simplificación administrativa se convierte en una 

valiosa herramienta para mejorar la competitividad de la institución (Silveira et al, 

2022). 

En esta misma línea, Villanueva et al. (2022) refirió que la reducción de 

cargas implicaba la implementación de medidas de simplificación que buscaban 

eliminar intervenciones y requisitos administrativos, así como agilizar y racionalizar 

los procedimientos administrativos. Este enfoque también se utilizó en un sentido 

más amplio, que se refiere a simplificar los procedimientos administrativos en 

general. Asimismo, la simplificación aplicada a la administración pública se enfoca 

en hacer que los procedimientos sean menos complicados y más eficientes, 

reduciendo el tiempo necesario para llevarlos a cabo. Esta estrategia de 

simplificación administrativa abarca de manera dinámica y operativa los ámbitos 

normativos, organizacionales y procedimentales, los cuales están interconectados 

entre sí. 

En cuanto a las dimensiones de simplificación administrativa, se consideró 

la Ley N° 27444 y el D.S. N° 004-2013-PCM que detallan las etapas del 

procedimiento de simplificación administrativa, las cuales son preparatoria que 

incluye la conformación y capacitación de equipos así como también la realización 

de trámites de una manera simplificada teniendo en cuenta a los actores 

involucrados y el proceso de simplificación (Gobba, 2020); en segunda fase, el 

diagnostico que considera el procedimientos, herramientas, equipamiento e 

infraestructura (PCM, 2021).,de igual manera, los recursos, costos, diagnóstico 

legal y los resultados; en tercer lugar la fase de rediseño que alberga marco 

normativo, rediseño y procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento de 

capacidades, costeo y el proceso de simplificación (Pistan & Milenkovic, 2021); por 

último, la etapa de implementación que tiene en cuenta la capacitación, 

sensibilización, ambiente y difusión de reforma emprendida, por último considera el 

proceso rediseñado (PCM, 2012).    

En cuanto a la gestión de calidad se ha considerado que fue la integración 

de cultura mediante el compromiso para lograr la calidad con estrategias, 

actividades operativas y procesos que realicen en los negocios bajo un enfoque 
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armonioso,  provocando la satisfacción de los usuarios y permitiendo que la 

organización alcance los resultados esperados (IAASB, 2020). 

Por lo tanto, se hizo referencia a la gestión de la calidad total (GCT) 

Edwards Deming y su herramienta conocida como el ciclo de Deming, que tuvo 

como objetivo mejorar la gestión de calidad (Arana, 2022). Este modelo constó de 

elementos esenciales, como la planificación, ejecución, verificación y acción frente 

a problemas identificados. Estas etapas permiten que los usuarios respondan de 

manera positiva, logrando así la satisfacción total de la calidad del servicio. 

Conforme la gestión de calidad adquirió 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 

enfocó en la mejora continua de los servicios. 

La Gestión de la Calidad Total (GCT) se presentó 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 gestión de calidad en las 

organizaciones cobró 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 producción y rendimiento (Hernández et 

al, 2018), asimismo, la gestión de calidad representa una adecuada optimización 

de los recursos que posee la empresa, de tal manera, que se puedan usar la menor 

cantidad posible pero obtener una mayor proporción de beneficios y resultados 

favorables (Berrospi, 2021).,lo mismo que es aplicado en las instituciones públicas 

que mantienen una estrecha relación con el Estado, y cuyo desarrollo de 

actividades se ha tornado rutinario y burocrático surgiendo la necesidades de 

implementar procesos innovadores como también realizar una reingeniería en 

algunas entidades (Ramos, 2022)., bajo un nuevo planteamiento de políticas 

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 gestión de calidad se refirió al 

conjunto de normas interrelacionadas que una empresa u organización implementa 

para administrar de manera ordenada su calidad, con el objetivo de satisfacer las 

necesidades y expectativas de sus clientes. El Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) se pudo definir como un sistema que tiene como objetivo establecer la 

política y las metas de una organización para alcanzar la excelencia en la calidad., 

el SGC es una estructura organizativa que busca dirigir y garantizar el buen 

funcionamiento de la organización, lo que la hace más competitiva, rentable y 

adaptable a los cambios del mercado. Los elementos del SGC están diseñados 

para tener un impacto positivo en el rendimiento global de la organización. un SGC 

se implementa cuando una organización necesita demostrar su capacidad para 

proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos legales, 

reglamentarios y del cliente, y busca mejorar la satisfacción de los clientes. 

A tal efecto, se basaron, ISO 9001:2000, clasificando en cuatro: primero, la 

responsabilidad de la dirección que considera la promoción de calidad enfocado a 

los objetivos de la entidad y el orden respectivo para las actividades laborales 

(Gorotiza & Romero, 2021) en segundo lugar, la gestión de los recursos siendo 

necesario que se administre los equipos de trabajo y el tiempo asignado así como 

también se debe verificar las instalaciones; luego Puche et al. (2021)  la realización 

del producto o servicio que conlleva las características del servicio, el trámite 

administrativo que se realiza así como el cumplimiento del plan de trabajo  (Huertas 

et al. 2020) y, por último, la medición, análisis 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 planificación de las acciones correctivas, 

prevención y retroalimentación (Murrieta et al., 2022). 
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correspondencia. (Sanchez, 2019) 

                                                 01 

                 M                         r 

                                                02 

Donde: 

M: Personal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento         

Lambayeque 

01: Simplificación administrativa  

02: Gestión de calidad  

r :  Relación entre las variables 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

  3.1.1. Tipo de investigación:

  Referente a este apartado, la investigación fue de tipo básico, que conserva 

un  planteamiento  cuantitativo  puesto  que  trató  en  su  momento de  explicar  el 

contexto en razón de lo cual se investigó, acrecentando la investigación sobre las 

variables analizadas (Sanchez, 2019).

  Del mismo modo se pudo referir que en estos estudios, el conocimiento fue 

ecuánime,  objetivo  y  se  procuró que  se  conciba  acorde  a  un  proceso  razonado, 

justificado y argumentado en el que se demostraron las hipótesis preliminarmente 

formuladas basándose en mediciones numéricas y las observaciones estadísticas 

inferenciales (Hernández et al., 2018).

3.1.2. Diseño de investigación

  Referido al  diseño  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 recopilación de información. De la misma forma, en 

este estudio  se  tuvo  en  cuenta  un  nivel  correlacional  en  el  cual,  concurrieron 

correlaciones  de  jerarquía  puesto  que  pretendían instaurar  valores  de
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3.2. Variables y Operacionalización 

Variables: 

V1: Simplificación administrativa  

Definición conceptual 

 La simplificación administrativa es denominada a la minimización de 

procesos que obstruyen, así como elevados costos con el objeto de mejorar los 

servicios de administración pública teniendo como base la normativa y el uso de 

herramientas necesarias que conlleven a la simplificación administrativa (William et 

al.,2022)    

Definición operacional  

Conforme a la operacionalización conceptual de simplificación 

administrativa, hacia su pertinente evaluación basándose en las dimensiones e 

indicadores para su respectiva evaluación, teniendo en cuenta 20 ítems. 

V2: Gestión de calidad  

Definición conceptual 

Gestión de calidad consiste en la integración 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 

satisfacción de los usuarios y permita que la organización alcance los resultados 

esperados (Ramos et al., 2022)   

Definición Operacional.  

Se efectuó teniendo en cuenta una exploración 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. Población, muestra y muestreo.  

3.3.1.- Población: 

 A fin de lograr resultados se tuvo en cuenta a 15 servidores del área de 

medición de una Institución de Servicios de Saneamiento Lambayeque, por lo que 

correspondió al total de todos los servidores conforme los juicios determinados en 
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la investigación. Por consiguiente, se trabajó con el 100% que corresponde a la 

población censal, de los servidores. 

Unidad de análisis. Servidores del área de medición de una Institución 

Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

3.4.1. Técnica 

Acorde a la compilación de datos se basó en técnica la pesquisa resaltando 

a las inconstantes de tesis en todo el proceso de indagación. Por lo cual tuvo el 

propósito de evaluar la opinión de los encuestados para contar con una precisa 

información en relación de un acontecimiento (Mendoza & Ávila, 2020) 

3.4.2. Instrumento 

Concerniente al instrumento que sirvió para conocer un aspecto de la 

realidad, en este estudio se aplicó 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 proyección, con el objeto de que sus réplicas 

ofrecieran información correcta (Villasís et al., 2018) 

3.4.3. Validez de los instrumentos 

En esta misma línea, fue importante la validez de los instrumentos, 

señalándose como la eficacia que conllevó a evaluar un instrumento logrando los 

resultados que se persiguieron en el estudio (Hernández & Mendoza, 2018). En lo 

que se refirió a lo conceptual se pudo señalar como la efectividad que buscó lograr 

en los resultados.  

3.4.4. Confiabilidad de los instrumentos 

En lo que respecta a la confidencialidad de los instrumentos como las 

discrepancias características imputaron un desliz de comprobación arriesgada, de 

igual manera disconformidades existentes en la curva característica o la variable 

que 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  propósito del estudio tuvo  consentimiento  de  una entidad prestadora 

servicios  de saneamiento de Lambayeque,  facultando  la  referente  diligencia 

después de realizar el estudio, se procedió a  analizar la base de datos utilizando 

un  programa  informático  proporcionada  por  medio  de  un  análisis  que  describió e 

hizo inferencias a partir de datos estadísticos.

3.6. Método de análisis de datos

  Asegurar  la  honestidad  de  los  datos fue uno  de  los  mecanismos 

fundamentales  de  las  observaciones  de  testimonios.  En  el  estudio  se trabajó 

teniendo  en  cuenta  la  pesquisa  seleccionada  de  los  datos.  Inmediatamente  se 

observaron basándose en un programa SPSS interpretación 25. Luego proyectaron 

deducciones, conclusiones y recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos

  Valores que presiden conductualmente a un experto, especialmente de qué 

manera  interactúan  con  los  otros.  En  el  aspecto  personal fue viable  tener 

incuestionables valores éticos. Con respecto a la información de la muestra en este 

estudio  no fueron divulgados  para  evitar  tergiversaciones  con  los  servidores  del 

área de medición de una entidad, con el criterio de confidencialidad y el anonimato. 

La  información  considerada  en  dicho  estudio  se respetó la  autoría  y  se redactó 

considerando normas APA séptima edición.

  De la misma manera, se envió una carta al área de medición 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 basándome en la Colección de 

Ética de la UCV (2020) y obtuve información a través de la administración del medio 

seleccionado.
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IV. RESULTADOS 

En esta sección 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 relación de la simplificación administrativa con la gestión de 

calidad. Primero se calculó la prueba de normalidad para saber qué correlación 

aplicar. 

Tabla 1   

Prueba de normalidad 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

Variable Simplificación 

Administrativa 

,880 15 ,047 

Variable Gestión 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 distribución 

paramétrica, por tal motivo para calcular la correlación se procedió a utilizar la 

correlación Rho de Spearman. 
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Tabla 2  

 Prueba correlacional de las variables 

 

Variable 
Gestión de 

Calidad 

Rho de Spearman Variable Simplificación 
Administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

,861** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 15 
 

Se visualiza que el Rho es 0.861, lo cual indica que existe una relación alta 

y directa, y el Sig. Bil es 0.000, indica que es significativa, por lo tanto, se procedió 

a resolver la hipótesis que se planteó al inicio de la investigación “Existe relación 

significativa de la simplificación administrativa con la gestión de la calidad en el área 

de medición 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 específico 1 

Determinar el nivel de la simplificación administrativa actual 

Tabla 3 

 Variable Simplificación 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 simplificación administrativa, la 

mayoría 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 Simplificación Administrativa 

Niveles 

Dimensión 
Preparatoria 

Dimensión 
Diagnóstico 

Dimensión 
Rediseño 

Dimensión 
Implementación 

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 rediseño tienen un comportamiento similar 

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

de los encuestados indican que los procesos que acompañan a la simplificación 

administrativa están 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 específico 2 

Determinar el nivel de gestión de la calidad  

Tabla 5   

Variable gestión 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 gestión de calidad, es preocupante que 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 Gestión de Calidad 

Niveles 

Dimensión 

Responsabilidad 

de la Dirección 

Dimensión Gestión 

de los Recursos 

Dimensión 

Realización de los 

Servicios 

Dimensión Medición 

Análisis y Mejoramiento 

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 dimensión realización de los servicios cuenta 

con una mejor apreciación ya que el 20% de los encuestados indican que es alta, 

lo mismo pero en menor escala se visualiza con las dimensiones gestión de los 

recursos y medición, análisis 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 están en los niveles bajo a 

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

Determinar la relación de las dimensiones de la simplificación administrativa con 

las dimensiones de la gestión de calidad.  

Tabla 7   

Correlaciones de las dimensiones de las variables 

 

Dimensión 
Responsabilida

d de la 
Dirección 

Dimensió
n Gestión 

de los 
Recursos 

Dimensión 
Realizació
n de los 
Servicios 

Dimensión 
Medición 
Análisis y 

Mejoramient
o 

Rho de 
Spearma
n 

Dimensión 
Preparatoria 

Coeficient
e de 
correlación 

,292 ,618* ,450 ,429 

Sig. 
(bilateral) 

,292 ,014 ,092 ,111 

N 15 15 15 15 

Dimensión 
Diagnóstico 

Coeficient
e de 
correlación 

,159 ,361 ,669** ,376 

Sig. 
(bilateral) 

,572 ,186 ,006 ,167 

N 15 15 15 15 

Dimensión 
Rediseño 

Coeficient
e de 
correlación 

,256 ,509 ,615* ,669** 

Sig. 
(bilateral) 

,357 ,053 ,015 ,006 

N 15 15 15 15 

Dimensión 
Implementació
n 

Coeficient
e de 
correlación 

,398 ,613* ,670** ,510 

Sig. 
(bilateral) 

,142 ,015 ,006 ,052 

N 15 15 15 15 

 
 

 

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

Dimensión preparatoria: no tiene relación significativa con las dimensiones 

responsabilidad de la dirección, realización de los servicios y medición, análisis y 

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

respectivamente, los cuales son mayor a 0.05; la única que si cuenta con relación 

significativa es con la dimensión gestión 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 dimensión diagnóstico se verifica que no tiene relación significativa 

con responsabilidad de la dirección, gestión de los recursos y medición, análisis 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 único que guarda relación significativa 

es con realización de los servicios donde Rho es 0.669 y Sig. es 0.006 < 0.05, 

siendo esta moderadamente alta y significativa. 

Para la dimensión Rediseño se constata que no guarda relación 

significativa con las dimensiones responsabilidad de la dirección y gestión de los 

recursos donde el nivel de significancia son 0.357 y 0.053 ambos mayores a 0.05, 

en cambio existe relación significativa con la realización de los servicios Rho = 

0.615 y Sig. = 0.015 y medición análisis y mejoramiento Rho = 0.689 y Sig. = 0.08, 

los cuales son moderadamente alto y significativo.   

Para dimensión implementación, no cuenta con relación significativa con la 

responsabilidad de la dirección y medición, análisis y mejoramiento, donde los 

valores de significancia son 0.142 y 0.052 son mayores a 0.05; en cambio existe 

relación significativa con las dimensiones gestión de los recursos donde Rho es 

0.613 y Sig. es 0.015 y realización de los servicios Rho = 0.510 y Sig. = 0.06.   
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Después de haber analizado los resultados, se procedió a discutir los 

hallazgos en relación con los objetivos de la investigación y los conceptos teóricos. 

En primer lugar, se consideró el objetivo general de la investigación, que fue 

determinar la relación entre la simplificación administrativa y la gestión de calidad. 

En la tabla 1, se mostró el valor del coeficiente de correlación (Rho) es 0.861, lo 

cual indica una relación alta y directa entre las variables. Además, el valor del p-

valor (Sig. Bil) fue 0.000, lo que indica que esta relación es estadísticamente 

significativa. Por lo tanto, se procedió a confirmar la hipótesis planteada al inicio de 

la investigación, que estableció que existe una correspondencia significativa entre 

la simplificación administrativa y la gestión de la calidad en el área de medición de 

una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento en Lambayeque. Estos 

resultados respaldaron la hipótesis y demuestran que la relación entre las variables 

es correcta, siendo significativa y directa. Se pudo constatar a través del estudio 

realizado por Rivero et al. (2021) que el área mencionada no cumplió con los 

principios de simplificación administrativa. Esto implicó que carece de tecnología 

de vanguardia porque no contaba con la estructura adecuada para ofrecer un 

servicio óptimo. Además, el personal que trabaja en esta área 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 

área de medición como deficiente, lo que genera desconfianza. 

 Asimismo, se respaldó esta discusión con los aportes de William et al. 

(2022) sobre la simplificación administrativa. Señalando que la finalidad principal 

fue reducir las cargas tanto para los ciudadanos y se buscó agilizar los procesos 

administrativos tanto en empresas como en instituciones del sector público. Estos 

procesos son una parte fundamental de la tecnología administrativa y a menudo 

son responsables de la ineficiencia en la gestión de la administración pública. En la 

gestión pública, 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 discusión de resultados 

los objetivos específicos planteados. Uno de los objetivos específicos consiste en 

V. DISCUSIÓN
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determinar el nivel de simplificación administrativa actual. Percibiendo a la 

simplificación administrativa, en el nivel medio, con un 53.33%. Además, el 40% de 

los trabajadores señalan 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 minimización de 

procesos que obstruyen, así como elevados costos a través de mejorar los servicios 

de administración pública teniendo como base la normativa y el uso de 

herramientas necesarias que conlleven a la simplificación administrativa. Conforme, 

la simplificación administrativa desempeña un papel importante al agregar valor a 

las entidades públicas. A través de una gestión eficiente, estas entidades pueden 

proporcionar servicios públicos 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 organización pública 

trabajen en conjunto para mejorar el valor público, contribuyendo así a mejorar las 

características y beneficios por los cuales los ciudadanos recurren a dicha entidad, 

(Cordella & Paletti,2019; Silveira et al.,2022). 

Relacionado con lo señalado por Ramírez (2020) llevó a cabo una 

investigación que exploró la relación entre la simplificación administrativa y la 

calidad de atención 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 administró un cuestionario. Los resultados 

obtenidos mostraron que el 43.7% de los participantes manifestaron su 

insatisfacción con la simplificación administrativa, mientras que el 41.6% indicó su 

desacuerdo con la calidad de atención al ciudadano. En última instancia, se 

concluyó que existe una relación significativa entre la simplificación administrativa 

y la disposición para brindar atención al ciudadano. 

  Asimismo, resultó esencial brindar una descripción detallada de las 

dimensiones asociadas a este objetivo. Tanto la dimensión de preparación como la 

de rediseño presentan un patrón de comportamiento similar a la variable principal, 

lo cual es motivo de preocupación. En todas las dimensiones, más del 85% de los 

encuestados señalan que los procesos relacionados con la simplificación 



26 
 

administrativa se sitúan 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 simplificación administrativa. En la 

primera fase, denominada "preparatoria", se incluye la conformación y capacitación 

de equipos, así como la ejecución de trámites de manera simplificada, teniendo en 

cuenta a los actores involucrados y el proceso de simplificación (Gobba, 2020). En 

la segunda fase, denominada "diagnóstico", se consideran los procedimientos, 

herramientas, equipamiento e infraestructura, así como los recursos, costos, 

diagnóstico legal y los resultados obtenidos (PCM, 2021). En tercer lugar, se 

encuentra la fase de "rediseño", que abarca el marco normativo, el rediseño del 

procedimiento y la consideración del fortalecimiento de capacidades, el costeo y el 

proceso de simplificación (Pistan & Milenkovic, 2021). Por último, se encuentra la 

etapa de "implementación", que implica la capacitación, sensibilización, creación 

de un ambiente adecuado y difusión de la reforma emprendida, así como la 

aplicación del proceso rediseñado (PCM, 2012). La simplificación administrativa, 

según William et al. (2022), tiene como objetivo reducir las cargas tanto para los 

ciudadanos como para las empresas y las instituciones del sector público, al mismo 

tiempo que se agilizan los procesos administrativos. Estos procesos son una parte 

fundamental de la tecnología administrativa y a menudo son responsables de la 

falta de eficiencia en la administración pública. En la gestión pública, se busca 

brindar un mejor servicio al ciudadano, asegurando que los procedimientos sean 

más rápidos y eficientes. En la misma línea, Villanueva et al. (2022) señalan que la 

reducción de cargas implica la implementación de medidas de simplificación que 

buscan eliminar intervenciones y requisitos administrativos, así como agilizar y 

racionalizar los procedimientos administrativos. Este enfoque también se aplica en 

un sentido más amplio, que se refiere a simplificar los procedimientos 

administrativos en general. 

En relación al segundo objetivo analizado, de determinar el nivel de gestión 

de la calidad, se observó que los niveles bajo y medio presentan una paridad del 

46.67%. Sin embargo, resultó preocupante que solo el 6.67% de los participantes 

indique un nivel alto de gestión de la calidad. Esto reveló la presencia de carencias 

en esta variable y la necesidad de mejorar la gestión de la calidad. La gestión 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 con y sin fines de lucro. Este 

modelo consta de elementos esenciales como la planificación, ejecución, 

verificación y acción frente a problemas identificados, con el objetivo de lograr la 

satisfacción total de la calidad del servicio. A medida que la gestión de la calidad 

adquirió mayor relevancia en los procesos organizacionales, varios autores 

desarrollaron modelos orientados al mejoramiento continuo de los servicios. La 

gestión 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 producción y rendimiento. Asimismo, representa una 

optimización 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 públicas, que 

requieren implementar procesos innovadores y realizar reingeniería para mejorar 

su funcionamiento y cumplir con las políticas institucionales y modelos de calidad 

que garanticen su sostenibilidad. 

En resumen, la gestión de calidad se refiere a un conjunto de normas 

interrelacionadas que una empresa u organización implementa para administrar su 

calidad de manera ordenada, con el objetivo de satisfacer las necesidades y 

expectativas de sus clientes. Del Castillo (2022) realizó un estudio en la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo, donde se enfocó en el plan estratégico para 

simplificar los procedimientos administrativos y la obtención de licencias de 

construcción. 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 administró un cuestionario. Los resultados 

revelaron que el 73.3% de los participantes indicaron que los procedimientos 

administrativos actuales se encuentran en un nivel regular. Además, el 53.3% 

consideró que el conocimiento interno era deficiente, lo que llevó a catalogar la 

simplificación administrativa como regular. En cuanto a los servicios públicos, el 

86.7% los calificó como regulares y el 53.3% los consideró malos. Enriquez (2021), 

por otro lado, realizó un estudio en la Municipalidad Distrital de Lambayeque, 

enfocándose en la gestión por resultados y los procedimientos administrativos. El 
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estudio fue de naturaleza básica, no experimental y descriptivo, utilizando un 

enfoque mixto. La muestra incluyó a ocho funcionarios y sesenta usuarios de la Sub 

Gerencia de Servicios Públicos y Medio Ambiente, a quienes se les aplicó un 

cuestionario. Los resultados mostraron que el 53.3% de los encuestados 

consideraron como malos los procedimientos administrativos actuales en la 

institución. Se identificaron como debilidades la inexistencia de un adecuado flujo 

de documentos y la falta de optimización en la simplificación administrativa. En 

resumen, ambos estudios revelaron deficiencias en los procedimientos 

administrativos y la simplificación en las municipalidades analizadas, lo que indica 

la necesidad de mejorar estos aspectos para brindar un mejor servicio a los 

usuarios. 

En relación a los análisis de las dimensiones de la gestión de la calidad, se 

observó que en la dimensión de realización de los servicios existe una mejor 

valoración, ya que el 20% de los encuestados la consideran alta. En menor medida, 

se aprecia una situación similar en las dimensiones de gestión de los recursos y 

medición, análisis 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 evidenció la necesidad de mejorar dicha variable en general. En este 

sentido, se utilizaron como referencia los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, 

que se clasificaron en cuatro dimensiones principales. En primer lugar, se consideró 

la responsabilidad de la dirección, que implica promover la calidad en función de 

los objetivos de la entidad y establecer un orden adecuado para las actividades 

laborales (Gorotiza & Romero, 2021). En segundo lugar, se evaluó la gestión de los 

recursos, donde es necesario administrar los equipos de trabajo y el tiempo 

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

La tercera dimensión, denominada realización del producto o servicio, 

abarcó las características del servicio, los trámites administrativos realizados y el 

cumplimiento del plan de trabajo (Huertas et al., 2020). Por último, la dimensión de 

medición, análisis y mejora se refiere a la implementación de procedimientos de 

control del servicio, la realización de actividades de mejora y la planificación de 
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acciones correctivas, preventivas y de retroalimentación (Murrieta et al., 2022). 

Nguyen (2020) tuvo como objetivo relacionar la gestión del sector público con la 

administración fiscal, llegando a concluir que las perspectivas del desempeño de la 

gestión pública Tienen un impacto en el avance de la gestión de calidad de las 

entidades, por ende repercute en la competitividad tributaria, que en la mayor de 

casos prevalece la dimensión de complejidad que debe mirarse exhaustivamente 

para adquirir la simplificación tributaria ya sea a largo plazo; del mismo modo, las 

entidades deben implementar en su gestión las técnicas innovadoras, posterior a la 

evaluación del desempeño donde se identifiquen los parámetros incidentes que 

conllevan a la obtención de esos resultados y que deben ser re direccionando de 

tal manera que la entidad aporte con la satisfacción 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 gestión de 

calidad en las organizaciones se enfoca en brindar servicios y productos de calidad, 

que sean desarrollados con el menor costo posible así como también involucrando 

la menor cantidad de colaboradores pero maximizando los beneficios tanto 

financieros como ventajas competitivas para la organización; por consiguiente, se 

evidenció que la gestión de calidad se encuentra enlazada con los conocimiento, el 

esfuerzo, rediseño de procesos, trabajo en equipo y los vínculos 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 atención brindada a los ciudadanos, 

siendo un estudio descriptivo, explicativo, donde los autores llegaron a la conclusión 

que es importante que las instituciones públicas consideren en la gestión de calidad 

ciertos factores que inciden en la valoración del servicio que se brinda dentro de 

ellos se encuentra la accesibilidad, calidad de información, capacitación al personal, 

disponibilidad de portales en línea para cada entidad, dependencia del Gobierno a 

través de los distintos mecanismos de contacto y la retroalimentación que se le 

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

1.Con respecto al primer objetivo, se pudo concluir que existió una correlación entre 

la simplificación administrativa y la gestión de calidad en área de medición de una 

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque, como se mostró en 

la Rho de Spearman de 0.861. Sin embargo, parece que aún hay margen de mejora 

en la ejecución de esta  estrategia de  simplificación administrativa. Esto se reflejó 

en  los  resultados  obtenidos,  donde  el  promedio  de  los  porcentajes  indicó una 

valoración  de  eficiencia  media.  Esto  se  evidenció en  las  respuestas  de  los 

consultados en cuanto a la eficiencia de la gestión de la calidad, percibiéndose que 

se tiene que mejorar.

2.Se realizó una valoración del estado actual de la simplificación administrativa, lo 

cual  reveló  que  no  se  están  teniendo  en  cuenta  de  manera  adecuada  los 

procedimientos  institucionales  para  eliminar  obstáculos,  obstáculos  y  gastos  que 

obstaculizan  una  interacción  más  eficiente  entre  los  ciudadanos  y  los  actores 

económicos en la sociedad.

3.Con  respecto  a  las  dimensiones  preparatoria  y  rediseño  tuvieron un 

comportamiento  similar  a  su  variable  lo  que fue preocupante  en  todas  las 

dimensiones es que más del 85% de los encuestados indican que los procesos que 

acompañaron a la simplificación administrativa estuvieron ubicados en los niveles 

medio a bajo, lo cual mostró carencias en dichas dimensiones, las cuales se vieron 

reflejadas en la variable mencionada

4.Además,  al  analizar  la  variable  de  gestión  de  calidad,  se  observó  que  tanto  los 

niveles  bajo  como  medio  representaron  un  46.67%  cada  uno.  Estos resultados 

revelaron deficiencias  en  esta  área.  En  cuanto  a  las  dimensiones  de  manejo  de 

recursos y evaluación, análisis y mejora, aproximadamente el 80% de los valores 

indicaron  niveles  bajos  a  medios,  lo  que estableció la  necesidad  de  mejorar  en 

estas áreas.
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1.Es sumamente importante que el responsable de la entidad implemente 

programas de capacitación dirigidos al personal administrativo con el propósito de 

mejorar la simplificación Administrativa y así analizar sus efectos o resultados en la 

gestión de la calidad proporcionado. Esto permitirá observar de manera más 

precisa los efectos de esta iniciativa y tomar medidas correctivas o de mejora en 

caso necesario. 

2.Definitivamente el Gerente del área de administración debe implementar 

estrategias de capacitación con el objetivo de fortalecer las capacidades del 

personal y mejorar los aspectos de la simplificación administrativa. Estas 

estrategias deben abordar las deficiencias identificadas en los resultados, 

destacando la falta de estrategias técnicas o métodos en el ámbito de la calidad de 

gestión 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 atención 

continua al usuario, caracterizada por su calidad y calidez. Este último 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 

que se centra en la resolución de problemas, el razonamiento y la toma de 

decisiones. Estos hallazgos posibilitarán hacer inferencias y reflexiones 

fundamentadas sobre los desafíos presentes y tomar acciones para mejorar los 

aspectos relacionados con una gestión efectiva del servicio ofrecido a los clientes.

VII. RECOMENDACIONES
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Anexo 1 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: Simplificación administrativa y gestión de calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de 

Saneamiento de Lambayeque 

 
 
 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / NIVEL 
(ALCANCE) / 

DISEÑO  

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo General: 

Existe relación 
significativa de la 
simplificación 
administrativa con 
la gestión de la 
calidad en área de 
medición de una 
Entidad Prestadora 
de Servicios de 
Saneamiento, 
Lambayeque. 

V.I.: 
 

Simplificación 
administrativa 

 
UNIDAD DE 
ANÁLISIS 

 

Servidores del área 
de medición. 

 
 
 

POBLACIÓN 
 

15 servidores 
 
 
 
 

MUESTRA 
 

15 servidores 

 
 

Enfoque: 
Cuantitativo 
 
NIVEL: 
Correlacional 
 
Diseño de 
investigación: 
 
 No experimental. 
 

Técnica: 
Encuesta. 
 
Instrumento: 
Cuestionario 
 
 
 
 
Métodos de 
Análisis de 
Investigación:   
Estadística 
descriptiva e 
inferencial          
 
 

¿Cuál es la relación de la 
simplificación administrativa 
con la gestión de calidad en 
área de medición en una 
Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento de 
Lambayeque 2023? 
 
 
 

. 

Determinar la relación de la 
simplificación administrativa 
con la gestión de calidad en 
área de medición de una 
Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento 
de Lambayeque 2023. 
 
 
 

Objetivos Específicos: 
 

 
1. Determinar el nivel de la 

simplificación. 
administrativa actual. 

2. Determinar el nivel de 
gestión de la calidad. 
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3. Determinar la relación 
de las dimensiones de la 
simplificación 
administrativa con las 
dimensiones de la 
gestión de calidad. V.D.: 

 
Gestión de 

calidad  

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 2 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

VARIABLES  
DE 

ESTUDIO 
DEFINCIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

S
im

p
lif

ic
a

c
ió

n
 a

d
m

in
is

tr
a

ti
v
a
 

Es la minimización de procesos 
que obstruyen, así como 
elevados costos con la 
finalidad de mejorar los 
servicios de administración 
pública teniendo como base la 
normativa y el uso de 
herramientas necesarias que 
conlleven a la simplificación 
administrativa (Bubatu, 2018). 

Se consideró la Ley 
N° 27444 y el D.S. N° 
004-2013-PCM que 
detallan las etapas 
del procedimiento de 
simplificación 
administrativa, las 
cuales son 
preparatoria, 
diagnóstico, rediseño 
e implementación 

Preparatoria 

Conformación de equipos 

Escala ordinal 

Capacitación del personal 

Trámites simplificados 

Identificación de actores 
involucrados 

Planteamiento de proceso de 
simplificación 

Diagnóstico 

Características del procedimiento 

Utilización de equipos e 
infraestructura 

Establecimiento de costos 

Diagnóstico legal 

Capacidades del talento humano 

Identificación de resultados 

Rediseño 

Análisis de procedimientos 

Rediseño de procedimientos 

Infraestructura y equipamiento 

Replanteamiento de costos 

Fortalecimiento de capacidades 

Replanteamiento de proceso de 
simplificación 

 
 
 
 

Implementación 
 
 

 

Capacitación y sensibilización 

Planteamiento de marco 
normativo 

Adecuación de ambientes 

Difusión de procedimiento 
rediseñado 
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G
e

s
ti
ó

n
 d

e
 c

a
lid

a
d
 

Es la integración 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 satisfacción de los 
usuarios y permita que la 
organización 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 
dirección, 
administración o 
gestión de recursos, 
realización de 
producto o servicio y 
medición, análisis y 
mejora. 

Responsabilidad 
de la dirección 

Promoción de la calidad 

Objetivos de la institución 

Órdenes de servicio 

Gestión de los 
recursos 

Características de instalaciones 

Administración de equipos de 
trabajo 

Administración de tiempo 

Realización de 
servicio 

Características de la prestación 
del servicio 

Realización de burocracia 

Establecimiento de planes de 
trabajo 

Medición, 
análisis y 

mejoramiento 

Procedimiento de control de 
servicio 

Planteamiento de actividades de 
mejora 

Planificación de estrategias de 
mejora 

 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

Anexo 3. Instrumento/s de recolección de datos 

Cuestionario: Simplificación administrativa  
 
Datos generales: 
1.- Sexo: Masculino  Femenino   
2.- Edad:  
3.- cargo que desempeña: _______________________ 
4.- Máximo grado alcanzado: _____________________ 
5.- tiempo que labora en la Institución: 
 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como finalidad obtener información acerca del 

Simplificación administrativa en área de medición de una Entidad Prestadora de 

Servicios de Saneamiento Lambayeque. Es por ello, que debe leer atentamente 

cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más apropiada para 

usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Además, 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 percepción. Finalmente, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los 

ítems. 

 
 
 

ESCALA DE MEDICIÓN 

(1) Nunca (2) Casi nunca (3)A veces (4) Casi 
siempre 

(5) Siempre 

 
 
 

 
Nº 

 
Ítems 

NIVELES 

 Dimensión 1: Preparatoria 1 2 3 4 5 

1 Conformación de equipos      

2 Capacitación del personal      

3 Trámites simplificados      

4 Identificación de actores involucrados      

5 Planteamiento de proceso de simplificación      

 Dimensión 2: Diagnóstico      

6 Características del procedimiento      

7 Utilización de equipos e infraestructura      

8 Establecimiento de costos      

9 Diagnóstico legal      

10 Capacidades del talento humano      

11 Identificación de resultados      

 Dimensión 3: Rediseño      

12 Análisis de procedimientos      

13 Rediseño de procedimientos      

14 Infraestructura y equipamiento      



 
 

15 Replanteamiento de costos      

16 Fortalecimiento de capacidades      

17 Replanteamiento de proceso de simplificación      

 Dimensión 4: Implementación      

18 Capacitación y sensibilización      

19 Planteamiento de marco normativo      

20 Adecuación de ambientes      

21 Difusión de procedimiento rediseñado      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 3. Instrumento/s de recolección de datos 

Cuestionario: gestión de calidad  
Datos generales: 
1.- Sexo: Masculino  Femenino   
2.- Edad:  
3.- cargo que desempeña: _______________________ 
4.- Máximo grado alcanzado: _____________________ 
5.- tiempo que labora en la Institución: 
 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como finalidad obtener información acerca de la 

gestión de calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de 

Saneamiento Lambayeque. Es por ello, que debe leer atentamente cada ítem y 

seleccione una de las alternativas, la que sea la más apropiada para usted, 

seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Además, 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 percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es 

totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 
 
 

ESCALA DE MEDICIÓN 

(1)Nunca (2)Casi nunca (3)A veces (4)Casi siempre (5)Siempre 

 
 
 
 

 
Nº 

 
Ítems 

NIVELES 

 Dimensión 1: Responsabilidad de la dirección 1 2 3 4 5 

1 Promoción de la calidad      

2 Objetivos de la institución      

3 Órdenes de servicio      

4 Valores y principios institucionales      

5 Ética en la organización      

 Dimensión 2: Gestión de los recursos      

6 Características de instalaciones      

7 Administración de equipos de trabajo      

8 Administración de tiempo      

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

     

10 Competencias necesarias para lograr resultados en beneficio de 
institución 

     

 Dimensión 3: Realización de servicio      

11 Características de la prestación del servicio      

12 Realización de burocracia      

13 Establecimiento de planes de trabajo      

14 Manual de calidad o sistemas de calidad en atención al usuario      

15 Equipos permiten cumplir eficientemente sus funciones y lograr 
adecuadamente los servicios 

     



 
 

 Dimensión 4: Medición, análisis y mejoramiento      

16 Procedimiento de control de servicio      

171 Planteamiento de actividades de mejora      

18 Planificación de estrategias de mejora      

19 Planteamiento de metas y objetivos      

20 Participa de procesos de evaluación      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4. Validez y confiabilidad del instrumento 

Variable: Simplificación administrativa  

Instrumento Ítems Resultados 

Cuestionario 20 Alfa de Cronbach: 0,981 

 

 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

P01 65,9500 151,945 ,792 ,960 

P02 65,9000 150,095 ,887 ,959 

P03 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 ,775 ,960 

P08 66,0500 153,208 ,791 ,960 

P09 66,0000 150,737 ,670 ,962 

P10 65,9500 154,155 ,742 ,961 

P11 65,9000 156,832 ,748 ,961 

P12 66,0500 157,839 ,610 ,962 

P13 66,2000 151,221 ,792 ,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 

 
 

 

Estadísticas de fiabilidad de gestión de 

calidad  

Alfa de Cronbach N° de elementos 



 
 

0,981 15 

Variable: Simplificación administrativa 

Instrumento Ítems Resultados 

Cuestionario 12 Alfa de Cronbach: 0,968 

 
 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

P01 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 

P07 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 

 

 

 
Estadísticas de fiabilidad de gestión de la 

calidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,954 15 



 
 

 

 FORMATO DE REGISTRO DE 
CONFIABILIDAD DEL 

INSTRUMENTO 

ÁREA DE 
INVESTIGACIÓN 

 

I. Datos Informativos  

1.1. Estudiante  Tito Alfonso De la Oliva Chung 

1.2. Título de Proyecto de 
Investigación 

Simplificación administrativa y gestión 
de calidad en área de medición de una 
Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

1.3. Escuela profesional  

1.4. Tipo de Instrumento Cuestionario 

1.5. Coeficiente de confiabilidad KR-20 kuder Richardson ( ) 

Alfa de Cronbach             (X) 

1.6. Fecha de aplicación  

1.7. Muestra aplicada Muestra piloto de 15 trabajadores 

 

II. Confiabilidad 

ÍNDICES DE 
CONFIABILIDAD 
ALCANZADOS 

Simplificación 
administrativa 

98,1% 

Gestión de la calidad 95.4% 

 

III. Descripción breve del proceso 

Se ejecutó un breve cuestionario que consta de 20 preguntas a una muestra 
piloto de 15 trabajadores, y para verificación de la fiabilidad de cada uno de 
sus ítems, se utilizó el método alfa de Cronbach, del cual se obtuvo un 
excelente índice de confiabilidad. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 5 

 FICHA DE OPINIÓN DE EXPERTO 

 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

Sr.: Mg. Kerly Yasmin Orozco Carrión. 
Presente 

 

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

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, así mismo, hacer de su 
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestría en Gestión Pública de la 
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el 
cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 
El título del proyecto de investigación es: “Simplificación administrativa y gestión de 

calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 
para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificación administrativa y gestión 
de calidad .El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 
sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

 
 

Atentamente 

 

 
 
 

            TITO ALFONSO DE LA OLIVA CHUNG 

              DNI. 16765622



 

 
 

Evaluación por juicio de expertos 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Simplificación 
administrativa y gestión de calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que 
sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando 

al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
1. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: 
Mg. Kerly Yasmin Orozco Carrión 

Grado profesional: Maestría ( x)  Doctor ( )  

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) 
Educativa ( 

 
) 

Socia 

Organizacional (x) 

 
 

 
Áreas de experiencia profesional: 

10 años 

Institución donde labora: Municipalidad de Lima Norte 

Tiempo de experiencia profesional 
en el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (x) 

 
2. Propósito de la evaluación 

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: Simplificación administrativa y gestión de calidad 

Autor(a): Tito Alfonso De la Oliva Chung 

Procedencia: Chiclayo 

Administración: Pública 

Tiempo de aplicación: 3 horas 

Ámbito de aplicación: Gestión pública 

Significación: Explicar cómo está compuesta la escala (dimensiones, áreas, 

ítems por área, explicación breve de cuál es el objetivo de 

medición) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

 
Variable o 
categoría 

Dimensiones 
o subcategorías 

Definición Escala 
/área 

 

 
V1: 
Simplificación 
administrativa 

Preparatoria Que incluye la conformación y capacitación de 
equipos, así como también la realización de trámites 
de una manera simplificada teniendo en cuenta a los 
actores involucrados y el proceso de simplificación 
(Gobba, 2020) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico Que considera el procedimientos, herramientas, 
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021)., de igual 
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los 
resultados 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Rediseño Que alberga marco normativo, rediseño y 
procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento 
de capacidades, costeo y el proceso de simplificación 
(Pistan & Milenkovic, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 

Implementación Que tiene en cuenta la capacitación, sensibilización, 
ambiente y difusión de reforma emprendida, por 
último, considera el proceso rediseñado (PCM, 2012).    

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

 
 

 
V2: Gestión 
de calidad 

Responsabilidad de la 
dirección 

Que considera la promoción de calidad enfocado a los 
objetivos de la entidad y el orden respectivo para las 
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los recursos Siendo necesario que se administre los equipos de 
trabajo y el tiempo asignado así como también se debe 
verificar las instalaciones; luego (Puche et al, 2021) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Realización del producto o 
servicio 

Que conlleva las características del servicio, el trámite 
administrativo que se realiza, así como el cumplimiento 
del plan de trabajo (Huertas et al. 2020) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Medición, análisis 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 planificación de 
las acciones correctivas, prevención y 
retroalimentación (Murrieta et al, 2022). 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Simplificación administrativa y gestión de calidad elaborado 

por Tito Alfonso De la Oliva Chung en   el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 
uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

1. totalmente en 

desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo 

nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado 

nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la dimensión 
que se está midiendo. 



 

 
 

4. Totalmente de 

Acuerdo (alto 

nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 
estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 



 

 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN: VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Simplificación 
administrativa 

Es la 
minimización de 
procesos que 
obstruyen, así 
como elevados 
costos con la 
finalidad de 
mejorar los 
servicios de 
administración 
pública teniendo 
como base la 
normativa y el uso 
de herramientas 
necesarias que 
conlleven a la 
simplificación 
administrativa 
(Bubatu, 2018) 

Se consideró la 
Ley N° 27444 y el 
D.S. N° 004-
2013-PCM que 
detallan las 
etapas del 
procedimiento de 
simplificación 
administrativa, 
las cuales son 
preparatoria, 
diagnóstico, 
rediseño e 
implementación 

Preparatoria 

Conformación de 
equipos 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacitación del 
personal 

Capacitación del personal de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Trámites 
simplificados 

Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
actores 
involucrados 

Identificación de actores involucrados de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
proceso de 
simplificación 

Planteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico 

Características del 
procedimiento 

Características del procedimiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Utilización de 
equipos e 
infraestructura 

Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento de 
costos 

Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico legal 
Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacidades del 
talento humano 

Capacidades del talento humano de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
resultados 

Identificación de resultados de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño 

Análisis de 
procedimientos 

Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño de 
procedimientos 

Rediseño de procedimientos de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Infraestructura y 
equipamiento 

Infraestructura y equipamiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de costos 

Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Fortalecimiento 
de capacidades 

Fortalecimiento de capacidades de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de proceso de 
simplificación 

Replanteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 
 
 
 

Implementación 
 
 

 
 

Capacitación y 
sensibilización 

Capacitación y sensibilización de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
marco normativo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Adecuación de 
ambientes 

Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Difusión de 
procedimiento 
rediseñado 
 
 
 

 

Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 
 
 
 

 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

 
 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Gestión de 
calidad 

Es la integración 
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 
satisfacción de 
los usuarios y 
permita que la 
organización 
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 dirección, 
administración o 
gestión de 
recursos, 
realización de 
producto o 
servicio y 
medición, análisis 
y mejora. 

Responsabilidad 
de la dirección 

Promoción de la 
calidad 

Promoción de la calidad de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Objetivos de la 
institución 

Objetivos de la institución de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Órdenes de 
servicio 

Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los 
recursos 

Características 
de instalaciones 

Características de instalaciones de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
equipos de 
trabajo 

Administración de equipos de trabajo de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
tiempo 

Administración de tiempo de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
servicio 

Características 
de la prestación 
del servicio 

Características de la prestación del servicio de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
burocracia 

Realización de burocracia de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento 
de planes de 
trabajo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Medición, análisis 
y mejoramiento 

Procedimiento de 
control de 
servicio 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Planteamiento de 
actividades de 
mejora 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planificación de 
estrategias de 
mejora 

Planificación de estrategias de mejora de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 Preparatoria 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

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

   x    x    x  

02 Capacitación del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

04 Identificación de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

05 Planteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Diagnóstico   

01 Características del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

04 Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Identificación de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Rediseño              

01 Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Rediseño de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Replanteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de    x    x    x  



 

 
 

Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Implementaciòn              

01 Capacitación y sensibilización de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

04 Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 
 
 
 
 

   x    x      



 

 
 

 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):   _ 

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

 

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

Especialidad del validador (a): Especialista en Gestión Pública 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son adecuadas. 

2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 

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

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para 

medir la dimensión 

 
 
 
 
 

 

 

      -------------------------------- 

Firma del experto informante 

 
Junio de 2023 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 Responsabilidad de la dirección 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01 Promoción de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Objetivos de la institución de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Gestión de los recursos              

01 Características de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Administración de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Administración de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Realización de servicio              

01 Características de la prestación del servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Realización de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Medición, análisis y mejoramiento              

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Planificación de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios 
de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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): _ _ 

 

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

 

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

Especialidad del validador (a): Especialista en Gestión Pública 

 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

                                                                                                                                                                                                Junio 2023 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

 

 

 

 

 

 

Firma del experto informante



 

 
 

                                                                                                                                          
 

                   CARTA DE PRESENTACIÓN 
 

 Sr.: DR. LUIS MONTENEGRO CAMACHO 
Presente 

 

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

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, así mismo, hacer de su 
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestría en Gestión Pública de la 
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el 
cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 
El título del proyecto de investigación es: “Simplificación administrativa y gestión de 

calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 
para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificación administrativa y gestión 
de calidad .El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 
sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

 
 

Atentamente 

 
 

 
 

                                                TITO ALFONSO DE LA OLIVA CHUNG 

        DNI. 16765622



 

 
 



 

 
 

                              Evaluación por juicio de expertos 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “Simplificación administrativa y 
gestión de calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los 
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 

Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
6. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: 
Dr.Luis Montenegro Camacho 

Grado profesional: Maestría ()  Doctor (x )  

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) 
Educativa ( 

 
) 

Social ( ) 
Organizacional 
(x) 

 

 
Áreas de experiencia profesional: 

25 años 

Institución donde labora: Post Grado Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional 
en el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (x) 

 
7. Propósito de la evaluación 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

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

Nombre de la prueba: Simplificación administrativa y gestión de calidad 

Autor(a): Tito Alfonso De la Oliva Chung 

Procedencia: Chiclayo 

Administración: Pública 

Tiempo de aplicación: 3 horas 

Ámbito de aplicación: Gestión pública 

Significación: Explicar cómo está compuesta la escala (dimensiones, áreas, 

ítems por área, explicación breve de cuál es el objetivo de 

medición) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
9. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

 
Variable o 
categoría 

Dimensiones 
o subcategorías 

Definición Escala 
/área 

 

 
V1: 
Simplificación 
administrativa 

Preparatoria Que incluye la conformación y capacitación de 
equipos así como también la realización de trámites 
de una manera simplificada teniendo en cuenta a los 
actores involucrados y el proceso de simplificación 
(Gobba, 2020) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnostico Que considera el procedimientos, herramientas, 
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021).,de igual 
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los 
resultados 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Rediseño Que alberga marco normativo, rediseño y 
procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento 
de capacidades, costeo y el proceso de simplificación 
(Pistan & Milenkovic, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 

Implementación Que tiene en cuenta la capacitación, sensibilización, 
ambiente y difusión de reforma emprendida, por 
último, considera el proceso rediseñado (PCM, 2012).    

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

 
 

 
V2: Gestión 
de calidad 

Responsabilidad de la 
dirección 

Que considera la promoción de calidad enfocado a los 
objetivos de la entidad y el orden respectivo para las 
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los recursos Siendo necesario que se administre los equipos de 
trabajo y el tiempo asignado, así como también se 
debe verificar las instalaciones; luego (Puche et al, 
2021) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Realización del producto o 
servicio 

Que conlleva las características del servicio, el trámite 
administrativo que se realiza así como el cumplimiento 
del plan de trabajo (Huertas et al. 2020) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Medición, análisis 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 planificación de 
las acciones correctivas, prevención y 
retroalimentación (Murrieta et al, 2022). 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

10. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Simplificación administrativa y gestión de calidad elaborado 

por Tito Alfonso De la Oliva Chung en   el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 

uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

1. totalmente en 

desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo 

nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 



 

 
 

indicador que está 

midiendo. 
3. Acuerdo (moderado 

nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la dimensión 
que se está midiendo. 

4. Totalmente de 

Acuerdo (altonivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 
estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 



 

 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN: VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Simplificación 
administrativa 

Es la 
minimización de 
procesos que 
obstruyen, así 
como elevados 
costos con la 
finalidad de 
mejorar los 
servicios de 
administración 
pública teniendo 
como base la 
normativa y el uso 
de herramientas 
necesarias que 
conlleven a la 
simplificación 
administrativa 
(Bubatu, 2018) 

Se consideró la 
Ley N° 27444 y el 
D.S. N° 004-
2013-PCM que 
detallan las 
etapas del 
procedimiento de 
simplificación 
administrativa, 
las cuales son 
preparatoria, 
diagnóstico, 
rediseño e 
implementación 

Preparatoria 

Conformación de 
equipos 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacitación del 
personal 

Capacitación del personal de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Trámites 
simplificados 

Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
actores 
involucrados 

Identificación de actores involucrados de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
proceso de 
simplificación 

Planteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico 

Características del 
procedimiento 

Características del procedimiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Utilización de 
equipos e 
infraestructura 

Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento de 
costos 

Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico legal 
Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacidades del 
talento humano 

Capacidades del talento humano de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
resultados 

Identificación de resultados de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño 

Análisis de 
procedimientos 

Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño de 
procedimientos 

Rediseño de procedimientos de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Infraestructura y 
equipamiento 

Infraestructura y equipamiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de costos 

Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Fortalecimiento 
de capacidades 

Fortalecimiento de capacidades de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de proceso de 
simplificación 

Replanteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 
 
 
 

Implementación 
 
 

 
 

Capacitación y 
sensibilización 

Capacitación y sensibilización de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
marco normativo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Adecuación de 
ambientes 

Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Difusión de 
procedimiento 
rediseñado 
 
 
 

 

Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 
 
 
 

 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

 
 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Gestión de 
calidad 

Es la integración 
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 
satisfacción de 
los usuarios y 
permita que la 
organización 
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 dirección, 
administración o 
gestión de 
recursos, 
realización de 
producto o 
servicio y 
medición, análisis 
y mejora. 

Responsabilidad 
de la dirección 

Promoción de la 
calidad 

Promoción de la calidad de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Objetivos de la 
institución 

Objetivos de la institución de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Órdenes de 
servicio 

Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los 
recursos 

Características 
de instalaciones 

Características de instalaciones de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
equipos de 
trabajo 

Administración de equipos de trabajo de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
tiempo 

Administración de tiempo de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
servicio 

Características 
de la prestación 
del servicio 

Características de la prestación del servicio de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
burocracia 

Realización de burocracia de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento 
de planes de 
trabajo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Medición, análisis 
y mejoramiento 

Procedimiento de 
control de 
servicio 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Planteamiento de 
actividades de 
mejora 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planificación de 
estrategias de 
mejora 

Planificación de estrategias de mejora de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 Preparatoria 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

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

   x    x    x  

02 Capacitación del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

04 Identificación de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

05 Planteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Diagnóstico   

01 Características del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

04 Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Identificación de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Rediseño              

01 Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Rediseño de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Replanteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de    x    x    x  



 

 
 

Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Implementación              

01 Capacitación y sensibilización de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

04 Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 
 
 
 
 

   x    x      



 

 
 

 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):   _ 

Opinión 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 estadística e investigación 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son adecuadas. 

2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 

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

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para 

medir la dimensión 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Firma del experto informante 

 
Junio de 2023 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 Responsabilidad de la dirección 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01 Promoción de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Objetivos de la institución de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Gestión de los recursos              

01 Características de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Administración de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Administración de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Realización de servicio              

01 Características de la prestación del servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Realización de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Medición, análisis y mejoramiento              

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Planificación de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios 
de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

 
 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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): _ _ 

 

Opinión 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 estadística e investigación 

                                                                                                                                         
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas. 

2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 

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

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión                                      Junio, 2023   

 
 

 

 

Firma del experto informante 



 

 
 

 

CARTA DE PRESENTACIÓN 
 

Sr.: Mg. Vanessa Isabel flores Montero 

Presente 
 

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

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, así mismo, hacer de su 
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestría en Gestión Pública de la 
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el 
cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 
El título del proyecto de investigación es: “Simplificación administrativa y gestión de 

calidad en área de medición de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados 
para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en temas de Simplificación administrativa y gestión 
de calidad .El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no 
sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

 
 

Atentamente 
 
 

 
 
 

                                                              TITO ALFONSO DE LA OLIVA CHUNG 

         DNI. 16765622



 

 
 

Evaluación por juicio de expertos 

 

x 

 
11. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: 
Mg. Vanessa Isabel Flores Montero 

Grado profesional: Maestría (x)  Doctor ( )  

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) 
Educativa ( 

 
) 

Social ( ) 
Organizacional ( 

 
x) 

 
Áreas de experiencia profesional: 

10 años 

Institución donde labora: Municipalidad de Piura 

Tiempo de experiencia profesional 
en el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (x) 

 
12. Propósito de la evaluación 

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: Simplificación administrativa y gestión de calidad 

Autor(a): Tito Alfonso De la Oliva Chung 

Procedencia: Chiclayo 

Administración: Pública 

Tiempo de aplicación: 3 horas 

Ámbito de aplicación: Gestión pública 

Significación: Explicar cómo está compuesta la escala (dimensiones, áreas, 

ítems por área, explicación breve de cuál es el objetivo de 

medición) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

14. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

 
Variable o 
categoría 

Dimensiones 
o subcategorías 

Definición Escala 
/área 

 

 
V1: 
Simplificación 
administrativa 

Preparatoria Que incluye la conformación y capacitación de 
equipos, así como también la realización de trámites 
de una manera simplificada teniendo en cuenta a los 
actores involucrados y el proceso de simplificación 
(Gobba, 2020) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnostico Que considera el procedimientos, herramientas, 
equipamiento e infraestructura (PCM, 2021)., de igual 
manera, los recursos, costos, diagnostico legal y los 
resultados 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Rediseño Que alberga marco normativo, rediseño y 
procedimiento que tienen en cuenta el fortalecimiento 
de capacidades, costeo y el proceso de simplificación 
(Pistan & Milenkovic, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 

Implementación Que tiene en cuenta la capacitación, sensibilización, 
ambiente y difusión de reforma emprendida, por 
último, considera el proceso rediseñado (PCM, 2012).    

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

 
 

 
V2: Gestión 
de calidad 

Responsabilidad de la 
dirección 

Que considera la promoción de calidad enfocado a los 
objetivos de la entidad y el orden respectivo para las 
actividades laborales (Gorotiza & Romero, 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los recursos Siendo necesario que se administre los equipos de 
trabajo y el tiempo asignado, así como también se 
debe verificar las instalaciones; luego (Puche et al, 
2021) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Realización del producto o 
servicio 

Que conlleva las características del servicio, el trámite 
administrativo que se realiza, así como el cumplimiento 
del plan de trabajo (Huertas et al. 2020) 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

Medición, análisis 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 planificación de 
las acciones correctivas, prevención y 
retroalimentación (Murrieta et al, 2022). 

Ordinal, tipo 

Likert: 1-5 

 

15. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario Simplificación administrativa y gestión de calidad elaborado 

por Tito Alfonso De la Oliva Chung en   el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada 

uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 

comprende 

fácilmente, es 

decir, su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras de 
acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

1. totalmente en 

desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo 

nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado 

nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la dimensión 
que se está midiendo. 



 

 
 

4. Totalmente de 

Acuerdo (altonivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el 

criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 
estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente. 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 



 

 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN: VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Simplificación 
administrativa 

Es la 
minimización de 
procesos que 
obstruyen, así 
como elevados 
costos con la 
finalidad de 
mejorar los 
servicios de 
administración 
pública teniendo 
como base la 
normativa y el uso 
de herramientas 
necesarias que 
conlleven a la 
simplificación 
administrativa 
(Bubatu, 2018) 

Se consideró la 
Ley N° 27444 y el 
D.S. N° 004-
2013-PCM que 
detallan las 
etapas del 
procedimiento de 
simplificación 
administrativa, 
las cuales son 
preparatoria, 
diagnóstico, 
rediseño e 
implementación 

Preparatoria 

Conformación de 
equipos 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacitación del 
personal 

Capacitación del personal de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Trámites 
simplificados 

Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
actores 
involucrados 

Identificación de actores involucrados de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
proceso de 
simplificación 

Planteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico 

Características del 
procedimiento 

Características del procedimiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Utilización de 
equipos e 
infraestructura 

Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento de 
costos 

Establecimiento de costos de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Diagnóstico legal 
Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Capacidades del 
talento humano 

Capacidades del talento humano de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Identificación de 
resultados 

Identificación de resultados de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño 

Análisis de 
procedimientos 

Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Rediseño de 
procedimientos 

Rediseño de procedimientos de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Infraestructura y 
equipamiento 

Infraestructura y equipamiento de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de costos 

Replanteamiento de costos de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Fortalecimiento 
de capacidades 

Fortalecimiento de capacidades de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Replanteamiento 
de proceso de 
simplificación 

Replanteamiento de proceso de simplificación de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

 
 
 
 

Implementación 
 
 

 
 

Capacitación y 
sensibilización 

Capacitación y sensibilización de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planteamiento de 
marco normativo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Adecuación de 
ambientes 

Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora 
de Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Difusión de 
procedimiento 
rediseñado 
 
 
 

 

Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 
 
 
 

 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

 
 

OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE O CATEGORÍA: 
 

Variable o 
categoría 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones o 
subcategorías 

 

Indicadores 
 

Ítems 
 

Escalas 

Gestión de 
calidad 

Es la integración 
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 
satisfacción de 
los usuarios y 
permita que la 
organización 
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 dirección, 
administración o 
gestión de 
recursos, 
realización de 
producto o 
servicio y 
medición, análisis 
y mejora. 

Responsabilidad 
de la dirección 

Promoción de la 
calidad 

Promoción de la calidad de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Objetivos de la 
institución 

Objetivos de la institución de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Órdenes de 
servicio 

Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Gestión de los 
recursos 

Características 
de instalaciones 

Características de instalaciones de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
equipos de 
trabajo 

Administración de equipos de trabajo de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Administración de 
tiempo 

Administración de tiempo de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
servicio 

Características 
de la prestación 
del servicio 

Características de la prestación del servicio de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Realización de 
burocracia 

Realización de burocracia de una Entidad 
Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Establecimiento 
de planes de 
trabajo 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Medición, análisis 
y mejoramiento 

Procedimiento de 
control de 
servicio 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

Planteamiento de 
actividades de 
mejora 

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

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 

Planificación de 
estrategias de 
mejora 

Planificación de estrategias de mejora de una 
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

Ordinal, tipo 
Likert: 1-5 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 Preparatoria 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

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

   x    x    x  

02 Capacitación del personal de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Trámites simplificados de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

04 Identificación de actores involucrados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

05 Planteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Diagnóstico   

01 Características del procedimiento de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Utilización de equipos e infraestructura de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

04 Diagnóstico legal de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Identificación de resultados de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Rediseño              

01 Análisis de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Rediseño de procedimientos de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

06 Replanteamiento de proceso de simplificación de una Entidad Prestadora de    x    x    x  



 

 
 

Servicios de Saneamiento Lambayeque 

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Implementaciòn              

01 Capacitación y sensibilización de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Adecuación de ambientes de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

04 Difusión de procedimiento rediseñado de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 
 
 
 
 

   x    x      



 

 
 

 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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):   _ 

Opinión 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 gestión pública 

 
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son adecuadas. 

2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está 
midiendo 

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

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para 

medir la dimensión 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

Firma del experto informante 

 
Junio, del 2023 



 

 
 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 
 Responsabilidad de la dirección 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01 Promoción de la calidad de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Objetivos de la institución de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Órdenes de servicio de una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento 
Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Gestión de los recursos              

01 Características de instalaciones de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Administración de equipos de trabajo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

03 Administración de tiempo de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems   

 Realización de servicio              

01 Características de la prestación del servicio de una Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

02 Realización de burocracia de una Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

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

   x    x    x  

Nº DIMENSIONES / ítems              

 Medición, análisis y mejoramiento              

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

   x    x    x  

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

   x    x    x  

03 Planificación de estrategias de mejora de una Entidad Prestadora de Servicios 
de Saneamiento Lambayeque 

   x    x    x  

 
 
 



 

 
 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 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): _

 _ 

 

Opinión 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 gestión pública 

                                                                                                                                          
1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su sintáctica y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial o importante, es decir debe ser incluido 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

                                                                                 Junio 2023 

 
 

 

 

Firma del experto informante
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