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RESUMEN

El trabajo investigado que se presenta tuvo como finalidad determinar a relacion
entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Ascope, 2023, la investigacion fue tipo basica no experimental, se
tomo los datos, se tomo los datos en un solo momento por lo cual es de corte
transversal, no se manipularon las variables por lo cual es no experimental, fue de
nivel y correlacional, la técnica de la encuesta fue aplicada mediante dos
cuestionarios validados y confiables al total de la poblacién constituida por 182
usuarios, en cuanto a los resultados se determiné que existe una relacion
significativa entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio, de acuerdo
al nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con una correlacion de 0.879,

dando como resultado un nivel alto, por lo cual se acepto la hipotesis alterna.

Palabras clave: Simplificacién administrativa, calidad de servicio, municipalidad.
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ABSTRACT

The purpose of the investigated work presented was to determine the relationship
between administrative simplification and quality of service in the Provincial
Municipality of Ascope, 2023, the research was basic, non-experimental, the data
was collected, the data was collected in a single moment. therefore it is cross-
sectional, the variables were not manipulated therefore it is non-experimental, it was
level and correlational, the survey technique was applied through two validated and
reliable questionnaires to the total population consisting of 182 users, in Regarding
the results, it was determined that there is a significant relationship between
administrative simplification and service quality, according to the level of
significance was 0.004 (p value < 0.05), with a correlation of 0.879, resulting in a

high level, for which the alternative hypothesis was accepted.

Keywords: Administrative simplification, quality of service, municipality.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, se reconoce que la calidad de servicio a nivel de las
instituciones del Gobierno o de privadas como una necesidad de indole
universal, ya que la sociedad espera que se cumplan con sus expectativas de
ser atendidos correctamente, con la educacion y buen trato; sin embargo de no
ser el caso, las instituciones atentan contra la integridad y el abuso de los
derechos de los usuarios; lo cual contribuye a que se destruya la mision que rige
a dichas instituciones (Charry y Flores, 2021)

Adicionalmente, se fomenta la confianza y seguridad en las instituciones
estatales, debido al caracter injusto del trabajo de oficina y al sentido de igualdad
gue se le otorga al usuario (Guemes,2019). Sin embargo, la calidad del gobierno
local es deficiente en diferentes paises. De lo anterior, en el municipio de Berisso
en Argentina, la administracion, en cuanto a la satisfaccion, el 32% de los
encuestados indican que no estan satisfechos con la administracion del

municipio (Rocca, 2019).

Asi, la formacién administrativa se fortalece a nivel mundial con la idea de
elevar el nivel de los servicios que son proporcionados por entidades publicas,
el Banco Interamericano de Desarrollo (2020) muestra en sus reportes que los
paises de Latinoamérica, han desarrollado herramientas para implementarla,
con las que se logra apoyar a una gestion eficaz y eficiente, mediante la
utilizacion del capital, indicando que necesitan ser reformados. Por lo tanto, en
los dltimos cuatro afios, se han enfocado en reformas de gestion y la
implementacion de reformas encaminadas a mejorar procesos y procedimientos,
mientras que se considera publicamente la evaluacién de procedimientos y/o
costos para simplificarlos o eliminarlos, lo cual aporta a la imagen competitiva de

la institucion, para que cada vez mas atraiga a mas ciudadanos.

Es asi que, una gran cantidad de paises utilizan estrategias con las que
se busque mejoras en la capacidad administrativa y reducir los tiempos de
tramite, lo cual es un eje importante para impulsar a la ciudadania y asi cambiar
el disefio de la calidad del servicio (Organizacion para la Cooperacion y el

desarrollo Econémico [OECD], 2020). Lo que cuenta es la determinacion, ya



gue se tiende a lograr una comprension efectiva de la gobernanza a partir de las
realidades sociales y regionales, asi como los procesos internos son progresivos
para lograr resultados favorables en términos de servicios con altos estandares

de calidad.

En el Perd, los tramites representan a los procesos que utiliza la formacion
gerencial para brindar una mejor satisfaccion, con la que se apunte a una mejora
en la calidad del servicio brindado por las entidades, en donde se han creado
procesos y un enfoque que sistematice su gestion (Chamoly y Palomino, 2021).
Existes entidades que aun no alcanzan a optimizar sus logros mediante la
adecuacion de las transformaciones de sistematizacion en la gestion que
conducen a un mayor valor presupuestal, lo que refleja una menor satisfaccion

de los ciudadanos.

Segun un estudio estadistico realizado por el BID en 2018 (citado por el
presidente del Consejo de Ministros del Pera, 2021), a nivel nacional se han
reportado el 29% de los ciudadanos, que han logro realizar y culminar sus
tramites con una sola interaccion, lo cual evidencia que aun existe un arduo
trabajo que llevar acabo, con el que se pueda reducir los obstaculos comerciales
y alcanzar mejores niveles de efectividad de las entidades publicas, como
gobiernos locales. Segun Izquierdo (2021), las empresas publicas deben brindar
un buen servicio a sus usuarios para satisfacerlos, lo cual es importante porque
deben cumplir con la ley de transferencias estatales. Por lo cual, es
imprescindible que se realice una revision periodica para incrementar la
efectividad del sector publico, para con ello lograr una mejor atencion en los

usuarios (Teran et al., 2021).

Es asi que en la municipalidad provincia de Ascope, no es ajena a
mencionada problematica, ya que la falta de capacitacién administrativa en su
funcionamiento genera una gran cantidad de documentos, por lo que se
denomina la importancia de la burocracia y las instrucciones en la jerarquia. . ,
implementacion lenta y lenta de los procesos, poco conocimiento de los
requisitos de las aplicaciones y sistemas de gestion, no todos los empleados

utilizan estos ultimos, falta de tecnologia y conocimiento. En todos los aspectos,



estas deficiencias son visibles para la poblacion local como una contribucion del

soporte del servicio.

Por lo antes mencionado se plante6 como problema de investigacion,
¢, Cudl es la relacién entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio en

la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023?

En cuanto a la justificacion; de acuerdo a su conveniencia, se justifica, ya
gue aun es extenso el camino para reconocer que los procedimientos deben ser
instituidos o implementados por los organismos publicos, dejando desatendido
el problema de una poblacion que ha perdido la fe en sus propias actividades
son rapidos, necesitan producir mucho papel que aumenta los costos y afecta la
economia de las personas; Por lo tanto, con este analisis, es posible determinar
las principales razones que frustran la poblacién y trazar medidas estratégicas
para mejorar los procesos de documentacion, los procedimientos y la calidad del
servicio a la comunidad, asi como mejorar su satisfaccion. de este estudio.
agricultor Tiene resultados positivos como el rendimiento académico para
permitir que otros resuelvan problemas compensado por la falta de formacion

gerencial adecuada para que los usuarios estén satisfechos.

Es asi que se propone como objetivo general de la investigacion,
determinar a relacién entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023. El cual sera desarrollado
mediante los siguientes objetivos especificos: a) Identificar la relacién de la
simplificacion administrativa con los elementos tangibles en la Municipalidad
Provincial de Ascope, 2023. b) Analizar la relacibn de la simplificacion
administrativa con la capacidad de respuesta en la Municipalidad Provincial de
Ascope, 2023. c) Evaluar la relacién de la simplificacion administrativa con la
fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023. d) Establecer la
relacion de la simplificacion administrativa con la empatia en la Municipalidad

Provincial de Ascope, 2023.

La hipétesis general de la investigacion, existe una relacion positiva
significativa entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.



MARCO TEORICO

A continuacion, fue necesario explicar las teorias y fundamentos probados
que han sido estos estudios en los ultimos afios, cuyo objetivo principal es
estudiar las dos variables, para que puedan definirse en los resultados y
recomendaciones para un estudio tedrico, en continuacion se presenta la

informacion relevante sobre las variables de estudio.

En antecedentes internacionales, se encontraron a Herdoiza (2020), en
un estudio titulado “Simplificacion administrativa y servicio a los estudiantes de
la unidad docente”. Objetivo: "Considerar el vinculo entre la formacion gerencial
y el servicio al estudiante (...)". Se analizaron mediante un cuestionario a 187
estudiantes, de lo cual se concluy6 que la SA incide de manera significativa en

los servicios a los estudiantes.

Huamantumba y Bardales (2020), en México, tuvieron como proposito:
“‘Reconocer los aspectos de la formacion gerencial en el desarrollo de las
escuelas publicas”, se realizé un estudio descriptivo con método cualitativo. El
ejemplo es un trabajo de investigacion y la herramienta es una guia de revision
de un libro deductivo. Los resultados son los siguientes: “El 70% se relaciona
con la capacitacion gerencial relacionada con el tiempo, los procesos de gestiéon
y los costos, y el 30% indica la capacitacién gerencial necesaria para utilizar la
tecnologia virtual para mejorar los servicios relacionados con las politicas
locales”. Finalmente, la capacitacidén en gestion se considera un requisito
importante para que el sector publico mejore su competitividad y debe ser
respaldada por programas técnicos que permitan la eficiencia de los procesos,
la recopilacion de documentos y la fijacibn de precios; Prestar los servicios

adecuados al usuario.

A través de su investigacion, Pabdn y Palacio (2020) buscaron determinar
el nivel de conocimiento en salud de SC en términos de satisfaccion de los
trabajadores que intervienen en el Centro Hospitalar Sitio Nuevo de Magdalena,
abarcando el periodo 2017-2019. el método fue descriptivo - cuantitativo. Para
este estudio se realizaron 3185 encuestas para analizar la satisfaccion de los

usuarios que solicitaron el servicio entre 2017 y 2019, con la misma poblacion y



muestra. Se encontr6 que el 59,7% de las mujeres superior al de hombres frente
al 40,3%; La mayoria (2017, 2018 y 2019) indicaron que el servicio como bueno,
enfocandose en los servicios dirigidos a los profesionales de la salud (83,1%),
seguidos de los servicios de enfermeria (79,5%) y los servicios de salud (77,7
%). %) y finalmente los servicios reproductivos. (74%). Se concluyo que, desde
la perspectiva de la satisfaccion del usuario; la profesion médica mostro la mayor

satisfaccion con el servicio y alcanzo el 83,1%.

More y Rivera (2019) en su investigacion basada en la relacion entre SC,
con la satisfaccion de la simplificacion de procesos en la venta. En cuanto al
meétodo, se considera como una fuente -cuantitativa luego no experimental-
transversal y correlacional. Se analizaron a 67.368 turistas. La conclusion de este
estudio es que simplificacion de procesos tiene un efecto positivo en la SC de la

audiencia.

Tiempo (2021), en su investigacion se fij6 como objetivo definir como se
define el valor literario en la autonomia espafiola. Este articulo tuvo como, fin
identificar el nivel de comunicacion entre la eficacia del sistema de analisis social
espafol y el conocimiento de los documentos, ya que es de gran importancia
contar con estrategias que permitan que las herramientas apropiadas, puedan
registrar los archivos de documentacion que contienen el proceso de evaluacion
de los procesos relacionados con el usuario, con los cuales es posible mostrar
la naturaleza de los procesos y determinar si son buenos, o si es inapropiado o
perjudicial para el flujo de informacién disponible en el sitio.

A nivel nacional, autores como Ramos (2020) sostuvo como fin analizar el
vinculo entre la facilidad de administracion y la calidad del servicio a los
ciudadanos. Tiene una poblacion de 460.122 miembros. Los datos fueron
recolectados a través de una técnica de investigacion, supervisada por
especialistas y sujeta al programa SPSS V.25, la cual determing, que existe buen
nivel de relacion entre las variables; con un coeficiente 0.4999”, En otros
términos, contar con una apropiada simplificacibn administrativa aporta a

ofrecerse una calidad 6ptima en la atencion.

Cubas (2020) en su articulo busco brindar nuevas formas de facilitar los

viajes para mejorar los servicios a los habitantes de la Comunidad Tranvia



Sencillo Lambayeque 2020. El método que se aplico, fue descriptivo, no
experimental, a 38 residentes y 36 controles. Se encontré que falta la atencion
de los ciudadanos en las diferencias en las unidades de formacion del sector se
deben a la falta de uso de nuevas tecnologias, la falta de centros de formacion,

lo que generaba trauma en el trato.

Cubas y Heredia (2021) realizo un estudio propositivo de un enfoque
alternativo para aumentar la flexibilidad de navegacion y asi desarrollar mejores
servicios para los usuarios. Se realizé un estudio descriptivo y no experimental
con 74 personas, poblacién utilizando el método de investigacion 02.
Lambayeque debido a que los consumidores lo percibieron como una mala
experiencia. El resultado de la evidencia presentada en este estudio es que el
no uso de la tecnologia reduce drasticamente la CS y su conocimiento, pues con
la quinta tecnologia adecuada las empresas pueden controlar los datos que se

generan. publico.

Silva y Delgado (2020), con el fin de identificar los tipos de procesos de
gestion que faciliten el trabajo de los empleados. Se empleo el método de estudio
de nivel descriptivo, y de disefio no experimental. En los resultados se encontré
que, el 70% dice que hay un trabajo simple y un tiempo de entrega en la entrega
de servicios, y el 30% dijo que usar una plataforma virtual es importante. Se
concluyo que la tecnologia y la gestion pueda facilitar el trabajo, mejorar los
recursos, promover el crecimiento de las universidades publicas, lo que se
considera un necesario para mejorar la competitividad, la direccién de los

procesos empresariales y la oportunidad.

Prado (2021) busca determinar la formacion gerencial en los procesos de
gestion de la UGEL utilizando un enfoque metodoldgico causal transversal, tuvo
como resultado un nivel general de formacion gerencial de la UGEL que
determina que la flexibilidad es baja.

Basado en la teoria de los métodos de investigacion, se presenta un
esquema general para la reforma regulatoria, con el objetivo de que los
funcionarios publicos involucrados en la reforma regulatoria aseguren su
implementacion efectiva, es necesario saber, querer y poder hacer, unica forma

de implementar el plan, que esta relacionado con nuestro tema, no basta el



simple trabajo de la costumbre, sino un compromiso constante de los
participantes y finalmente, a Garcia (2020), la conclusion es que las personas,
como grupo, ven diferentes tipos. Jiménez (2022) definio la formacién gerencial
como un grupo de actividades y que cumplen los procesos que buscan orientar
el conocimiento, la clasificacion y la creacion de ideas para mejorar
continuamente los procedimientos de control, reducir los procedimientos y

agilizar la integracion de procedimientos especificos.

Al respecto, de la simplificacion administrativa se cit6 a Ramos (2020) el
cual sostuvo que la formacion directiva elimina todo tipo de problemas que
generan costes innecesarios para quien pretende hacer bien el trabajo. Ademas,
el proceso administrativo es un aspecto resaltante de la norma, ya que puede
cumplir muchas funciones, cuya importancia radica en el derecho de los
participantes y su relacion (Potesil et al., 2021). Posteriormente, Bueno (2019)
muestra que es mas facil eliminar obstaculos o una gestion que apoye la
implementacion efectiva de los principales objetivos y necesidades de la
empresa. De esta forma, mediante la simplificacion de la administracién, el
servicio brindado se da de forma eficaz, para obtener un buen nivel apropiado

en la atencién de usuarios.

Como primera dimension, Wunder (2018) mostrd que eficiencia
administrativa es de gran importancia desde la perspectiva del derecho, en
relacion con la préactica de la gestion, para explicar la naturaleza del acceso
inmediato a la exactitud o imprecisibn de las estrategias. y establecer
procedimientos para gestionar mejor las agencias pertinentes. Sin embargo, en
nombre de la ley, depende de la opinidén del intérprete. En definitiva, puede
entenderse al respecto, de la necesidad de la correccion que la constitucién ha
impuesto a los 6rdenes de gobierno que ha ordenado el ordenamiento juridico.

Para la dimension, reducir los costos Morillo (2021) explica que la forma
de disminuir costos, se da al utilizar procesos para reducir costos con el fin de
aumentar las ganancias, con el objetivo de aumentar el flujo de caja. Pueden ser
cosas ajenas a la actividad. Las grandes empresas necesitan controlar sus

activos y reducir la baja tasa de rotacion y lograr un alto valor.



En el mismo sentido para Gutiérrez (2019) mostré que, si la reduccion de
costos es visible dentro de la oficina, se debe utilizar mas potencia para aumentar
el retorno de los costos fijos, lo que tiene un impacto positivo en la eficiencia
operativa. Ahora bien, hay que tener en cuenta que los costes no se reducen
mirando la cantidad de trabajo, sino teniendo en cuenta la corta duracion y las

necesidades del producto.

Y para la dimension, reducir tiempo Izar et al. (2016) muestran que es en
la disminuir el tiempo que se emplea en realizar el cumplimiento de un servicio
que ocupa el tiempo més corto posible, que obtendremos el maximo beneficio
de este método de reduccién. La reduccion de tiempos por participacion y la
simplificacion de procesos contribuye al mantenimiento de las préacticas

administrativas en el sector publico (Nikos, 2018).

Es importante reducir el tiempo en el sector administrativo, porque los
administradores trabajan o se mantienen como parte de la comunidad para hacer
justicia a los ciudadanos. De igual manera, las empresas estaran satisfechas con
esta situacion, lo que puede llevar a las empresas a cumplir con las condiciones

laborales de los funcionarios (Nefara, 2019).

Y cuarto, la descentralizacion significa la despenalizacion de
corporaciones, universidades e individuos que buscan obtener los beneficios
publicos de la ley. (Lazaro et al., 2020). Respuestas para una mejor comprension
de la ultima parte del ensayo, incluido el material recopilado; sistema de andlisis
que permite mayor énfasis en los requerimientos de recoleccién de informacion

y menor tiempo en la informacién general. (Spiro, 2019).

En cuanto a la evolucion de la calidad del servicio, Rojas (2017) hace
referencia a la relacion entre tres conceptos: (i) Schonberger, demandas para
satisfacer los requerimientos y expectativas del usuario; asimismo se toma en
cuenta la mejora continua a través de indicadores como: reduccion de flujo,
aceptacion del cambio e identificacion de errores en los procesos; (ii) Juran,
comprometida con la preparacién, el seguimiento y la mejora continua, mediante
el convencimiento y la ética de trabajo en la consecucion de los objetivos, cuyo

éxito se basa en la realizacion de los intereses de los usuarios; y (iii) Deming,



quien tiene principios para la gestion eficaz de negocios y/u oficinas a través de

empleados valiosos y leales, y lideres para promover la innovacion.

Es importante, para las entidades demostrar que la calidad del servicio
debido a la necesidad de cuidar al maximo para satisfacer lo que necesita y lo
gue requiere los usuarios y/o clientes; por lo tanto, es importante e importante
porque afecta la lealtad del cliente, la imagen, el nombre y el estado del negocio
gue recibe su aprobacién con lo que refleje en su efectividad que mejore los

niveles de calidad (Requejo, 2020).

La calidad del servicio, es necesario diferentes factores y formas de lograr
la calidad, por ejemplo, el propio usuario decide que tan bueno es el servicio en
su opinién cuando evalla la satisfaccidon o sufrimiento percibido. por la sociedad
(Aliaga y Alcas, 2021). En este contexto, se define el nivel de caracteristicas del
servicio que el usuario siempre disfruta, lo que determina su satisfaccién (Rong,
2021).

La calidad del servicio se determina en cinco dimensiones segun Ahmad,
et al. (2020). La primera dimension, implica la identificacion de todos los recursos
fisicos, como el personal, el equipo, los suministros, la tecnologia y las
herramientas de comunicacion; la empresa se compromete a lograr los objetivos
de la empresa brindando los mejores servicios que aseguren la satisfaccion del
usuario mas alld de sus perspectivas (Gemechu, 2019). De esta forma, la
prestacion de los servicios incluye unidades materiales y utiles, condiciones

fisicas y material utilizado para la interaccion, etc. (Ahmad et al. 2020).

La segunda respuesta son las que se ocupan de estar al dia y escuchar
las solicitudes, dudas, quejas y problemas de los usuarios; Se trata también de
adecuar la calidad del servicio a las necesidades de los usuarios, con lo que
tratamos de eliminar la indiferencia del usuario final (Gemechu, 2019). La
capacidad de respuesta de una entidad para poder dar respuesta efectiva a los

usuarios con una alta calidad de accesibilidad y velocidad (Ahmad et al. 2020)

Se entiende por la confianza, lo que significa que la empresa genera
confianza en los usuarios, en el servicio que brinda, con métodos, que contengan
conocimiento en la habilidad de poder brindar un servicio mejorado (Gemechu,
2019). La garantia, por lo tanto, le dara al usuario la seguridad de dejar de tener



ansiedad y preocupaciones por el servicio prestado, lo que significa que estara

bien atendido durante el uso del servicio (Ahmad et al. 2020).

Y la ultima parte, respuesta empatica, es el sentimiento personal de la
empresa hacia el usuario, lo que demuestra el respeto y la capacidad de la
empresa de empatizar con los sentimientos de los usuarios cuando solicitan
determinado recurso (Gemechu, 2019). Es por ello, la empatia representa a las
capacidades que tienen una entidad en poder atender a sus usuarios; entender
lo que necesitan y cuidar de su respuesta asertiva ante dichas necesidades
(Ahmad et al. 2020).
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion:

Esta investigacion es de caracter basica, a consecuencia
de tratarse de mostrar la relacion entre dos variables sin la
intencidn de solucionar el problema, de esta manera no hay razon
para referirse a la verdad. disponibles (CONCYTEC, 2018).

Este estudio aplic6 el método cuantitativo, es decir,
recolectar datos importantes mediante la aplicacion de técnicas
disefiadas en los instrumentos apropiados a cada investigacion.
Como lo confirman Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), se
trata de presentar los procesos de manera sisteméatica y tener una
forma de medirlos, ya que funcionan de diferentes maneras sin
dejar atrds los pasos anteriores, de modo que se obtengan las
respuestas a las preguntas. los interrogantes y supuestos
planteados se confirman a través de los resultados, para que

puedan ser resueltos.

Disefio de investigacion:

Para el disefio, no es un experimento, se construye sin
definir los limites, por ejemplo. a partir del analisis de los hechos.
De igual forma, se desarrollé un método no experimental para
explicar la combinacion de variables (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2018). El esquema de la investigacion se presenta de la

siguiente manera:

VX > Vy
Donde: !

Vx = SA

Vy =CS

r = Co-VARIABLES

11



3.2.

Variables y operacionalizacion

3.2.1.

Simplificaciéon administrativa

Definicion conceptual.

“‘En una ciudad-estado, todos los organismos publicos
trabajan en coordinacién para actuar como una sola organizacion
que facilite el acceso a los derechos y el respeto a las
responsabilidades de los ciudadanos y las empresas” (Roseth et
al., 2018 p.160).

Definicion operacional.

Se ha creado un cuestionario en base a cuatro (4)
dimensiones, con indicadores cada una, un cuestionario de 20
item y se medira con una escala Likert y se ingresaran intervalos

y puntos en la escala.

Indicadores.

Atencién oportuna, competencia profesional, cortesia o
amabilidad, automatizacién de gastos innecesarios, eliminacion
de errores, eliminacién de esperas, eliminacion de actividades
innecesarias, optimizacion del tiempo, informacién veraz,
eliminaciéon de tramites innecesarios, eliminacién de deberes

burocraticos

Escala de medicion.
Ordinal.

12



3.3.

3.2.2.

Calidad de servicio

Definicion conceptual.

“Entendemos como el servicio que se ofrece de manera
equilibrada entre la satisfacer y cumplir con las perceptivas de una
relacion reciproca entre el cliente y la entidad que busca satisfacer

los requerimientos de la ciudadania” (Campafa, 2018, p. 301).

Definicion operacional.

Se ha creado un cuestionario en base a cuatro (4)
dimensiones, con indicadores cada una, un cuestionario de 20
items y se medira con una escala Likert y se ingresaran intervalos

y puntos en la escala.

Indicadores.

Presencia del personal Instalaciones y equipos, servicio
Agil, Condiciones, Tiempo esperado, actuar con responsabilidad,
Actuar con puntualidad, Solvencia en la gestion Legalidad

Escucha empéatica Conducta empética

Escala de medicién.
Ordinal

Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

Poblacién

La poblacion de la investigacion fueron los funcionarios de
la Municipalidad provincial de Ascope, segun las gerencias que se
manejan en dicha municipalidad cuanta como poblacién con 182
funcionarios entre jefes y asistentes de areas. Es asi que segun

Palomino (2019) la poblacion representa al grupo de personas o
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3.4.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

sujetos que cumplen con las mismas caracteristicas, la cual
permite que se otorgue informacion valiosa que sea efectiva en la

investigacion.
Criterio de inclusion

Los funcionarios involucrados en el area administrativa de

cada gerencia, jefes de area y asistentes.

Criterio de exclusion

Funcionarios que no estén de acuerdo con realizarse el
estudio y no quieran participar de la aplicacion del cuestionario.
Muestra

A consecuencia que nuestra poblacién es pequefia, se ha
considerado oportuno que la poblacion sean los 182 funcionarios
de la municipalidad.

Muestreo

El muestreo aplicado fue, el muestreo no probabilistico por

conveniencia.
Unidad de andlisis

Cada uno de los funcionarios que se aplicara el

cuestionario.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1.

Técnicas

Casas (2018) sefala que el método utilizado en la mayoria
de las investigaciones con un alcance y una metodologia de
investigacion mas amplios, que con esta técnica permite la
adquisicién y recopilacion de informacién de forma agil y eficiente;
La técnica de la “encuesta” se inventd para obtener resultados a

partir del intercambio de datos.

En la mayoria de los estudios, Valderrama (2013) sugiere
que el procedimiento elegido por excelencia, que establece un

plan objetivo de recogida de la informaciéon necesaria tras el
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3.4.2.

trabajo, tiene en cuenta las respuestas recogidas mediante una
escala tipo Likert. pensar y estudiar; proporciona una vision
general de la secuencia de informacion. Al hacerlo, es necesario
ordenar, seleccionar, adaptar y presentar lo esencial para lograr

los objetivos de la investigacion.

En la mayoria de los estudios, Valderrama (2013) sugiere
que el procedimiento elegido por excelencia, que establece un
plan objetivo de recogida de la informacion necesaria tras el
trabajo, tiene en cuenta las respuestas recogidas mediante una
escala tipo Likert. pensar y estudiar; proporciona una vision
general de la secuencia de informacion. Al hacerlo, es necesario
ordenar, seleccionar, adaptar y presentar lo esencial para
alcanzar los objetivos propuestos del estudio.

Hernandez et al. (2018) muestran que la encuesta a utilizar
debe contener una serie de preguntas razonables para medir las

variables estudiadas

Instrumentos

Bernal (2020) sostuvo que los instrumentos, son
importantes, ya que con ellos se puede recolectar informacién
especifica y seleccionada, debido a que su contenido se basa en
secuencias de los items, abarca a los indicadores que conducen
a nuestras variables para lograr los resultados, es de 20 para la
primera variable y de 20 para la segunda variable. Cada
cuestionario tendrd una escala de respuesta de acuerdo a las

valoraciones de Likert.

Segun Narvaez (2021), enfatiza para la validacion del
contenido y la confiabilidad de los instrumentos con lo que se
pueda media la viabilidad del instrumento y la técnica utilizados
en la recopilacion de datos significa que esta claro que el valor
medido se esta midiendo correctamente. Se presentan las

herramientas, conocidas para futuras mejoras, apoyandose en las
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3.5.

3.6.

experiencias de tres reconocidos expertos y expertas para
determinar su eficacia, eficiencia y claridad; da su consentimiento
a la calidad y se acepta la calidad de la redaccion del cuestionario,
a traves del certificado.

La fiabilidad se consigue calculando el plan de gestion con
el coeficiente Alfa de Cronbach, ya que se trata de un cuestionario
con escala tipo Likert que permite medir adecuadamente la
fiabilidad y el equilibrio de todo el proceso de gestion. encuesta
que demuestra que el dispositivo utilizado es seguro, es decir
confiable. La confiabilidad se obtiene calculando el plan de
manejo con el coeficiente Alfa de Cronbach, ya que es un
cuestionario con una escala tipo Likert lo que permite medir
adecuadamente la fiabilidad y equilibrio de todo el proceso de
mejora; una encuesta que demuestra que el dispositivo utilizado

es seguro, es decir, fiable.

Procedimientos

Para continuar con este proyecto, se envidé el documento a la
asociacion del gobierno del distrito de Ascope; para ser solicitada la
aprobacion administrativa para aplicar el cuestionario propuesto, aunque
solo se proporcioné una AMP, aungue no se recibi6 respuesta de una de
las dos solicitudes presentadas, lo que puede entenderse debido a un

problema de investigacion identificado a los funcionarios de la MPA, 2023.

Método de andlisis de datos

Para el desarrollo de la investigacion, se recopilaron y registraron
los datos, en unas hojas de célculo de Microsoft Excel , donde se ordeng,
organizo, relaciono y categorizo la informacion, realizando asi un analisis
transformador; simplificar los cambios administrativos por nivel: alto,
medio y bajo y por niveles de servicio: alto, medio y bajo; luego se realiza
un analisis descriptivo, utilizando tablas y porcentajes, se utilizan pruebas

estandarizadas, en base al nimero del tamafio de muestra mayor a 50,
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3.7.

para esta prueba Kolmogory S. (Aslam, 2019), y asi reconocer la
normalidad de la distribucion de los datos recolectados, es asi que se
reconocio que para la investigacién, resulto una distribucion no normal por
lo cual se aplicara para contrastar la hipétesis una prueba no paramétrica
denominada coeficiente Rho S., que muestra una relacién positiva entre
las suposiciones realizadas y, en otras palabras, el grado obtenido (Yang
et al., 2021)

Aspectos éticos

La universidad primero indica las decisiones y regulaciones que
deben implementarse, y luego se implementan de acuerdo con las pautas,
porque su correccion es confirmada por el programa Turnitin. Asimismo,
el proceso de investigacion se realiza con principios éticos y de buena fe,
para que la docencia pueda desarrollarse de manera efectiva, utilizando
docentes con docentes nativos y docentes involucrados en el sistema
APA 7ma Edicion; Lineamientos publicados por la UCV, en cuanto a la
definicibn de actividades y carreras en los campos académico y
profesional; se lleva a cabo la recopilacién de datos; el respeto y
aprobacion de las autoridades para desarrollar investigaciones; Se
agradecio la confiabilidad y el valor intelectual de las opciones

presentadas en este estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Objetivo especifico 1

Identificar la relacion de la SA con los elementos tangibles en la

Municipalidad Provincial de Ascope, 2023

Tabla 1

Relacion entre la simplificacion administrativa y elementos tangibles

Correlaciones

Prueba no Elementos
paramétrica Variables SA tangibles
SA Coeficiente de 1.000 ,687"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 182 182
Spearman Elementos Coeficiente de ,687" 1.000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 182 182

Nota. Informacién obtenida del cuestionario aplicado el mes de

septiembre del 2023 a la muestra de 182 colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Ascope.

Interpretacion:

La correlacion que se obtiene en la relacion de la variable y la dimension

1 es de un Rho de Spearman de 0.687, es decir que existe una correlacion

de nivel medio entre la SA y los elementos tangibles. Por lo tanto, en lo

gue respecta el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo

gue podemos concluir que existe una relacion significativa entre la SA 'y

los elementos tangibles.
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4.2.

Objetivo especifico 2

Analizar la relacion de la SA con la capacidad de respuesta en la

Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.

Tabla 2

Relacion entre la simplificacién administrativa y capacidad de respuesta

Correlaciones

Capacidad
Prueba no de
paramétrica  Variables SA respuesta
SA Coeficiente de 1.000 ,843"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 182 182
Spearman Capacidad de Coeficiente de ,843" 1.000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 182 182

Nota. Informacion obtenida del cuestionario aplicado en septiembre del

2023 a la muestra de 182 colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Ascope.

Interpretacion:

La correlacion que se obtiene en la relacion de la variable y la dimension

1 es de un Rho de Spearman de 0.843, es decir que existe una correlacion

de nivel alto entre la SA y capacidad de respuesta. Por lo tanto, en lo que

respecta el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que

podemos concluir que existe una relacion significativa entre la SA y

capacidad de respuesta.
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4.3.

Objetivo especifico 3

Evaluar la relacion de la SA con la fiabilidad en la Municipalidad

Provincial de Ascope, 2023.

Tabla 3

Relacion entre la simplificacion administrativa y fiabilidad

Correlaciones

Prueba no
paramétrica  Variables SA Fiabilidad
SA Coeficiente de 1.000 , 769"
correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 182 182
Spearman Coeficiente de , 769" 1.000
Fiabilidad correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 182 182

Nota. Informacién obtenida del cuestionario aplicado en septiembre del

2023 a la muestra de 182 colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Ascope.

Interpretacion:

La correlacion que se obtiene en la relacion de la variable y la dimension

3 es de un Rho de Spearman de 0.769, es decir que existe una correlacion

de nivel alto entre la SA y la fiabilidad. Por lo tanto, en lo que respecta el

nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que podemos

concluir que existe una relacion significativa entre la SA y la fiabilidad.
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4.4.

Objetivo especifico 4
Establecer la relacion de la SA con la empatia en la Municipalidad

Provincial de Ascope, 2023.

Tabla 4

Relacion entre la simplificacién administrativa y la empatia

Correlaciones

Prueba no
paramétrica  Variables SA Empatia
SA Coeficiente de 1.000 ,984"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 182 182
Spearman Coeficiente de ,984" 1.000
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 182 182

Nota. Informacién obtenida del cuestionario aplicado en septiembre del
2023 a la muestra de 182 colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Ascope.
Interpretacion:

La correlacion que se obtiene en la relacion de la variable y la dimension
4 es de un Rho de Spearman de 0.984, es decir que existe una correlacion
de nivel alto entre la SA y la empatia. Por lo tanto, en lo que respecta el
nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que podemos

concluir que existe una relacién significativa entre la SA y la empatia.
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4.5.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la SA y CS en la Municipalidad

Provincial de Ascope, 2023

Tabla b

Nivel de simplificacion administrativa percibido por los trabajadores

SA
Nivel N° %
Bajo 35 21%
Medio 118 64%
Alto 29 15%
Total 182 100%

Nota. Elaboracion propia

En la tabla 5, se puede evidenciar que los trabajadores que fueron
encuestados sobre la simplificacion administrativa en la Municipalidad
Provincial de Ascope, obtuvieron como resultado que se percibe que en

su gran mayoria un nivel medio de 64%

Tabla 6

Nivel de calidad de servicio percibido por los trabajadores

CSs
Nivel N° %
Bajo 27 16%
Medio 120 65%
Alto 35 19%
Total 182 100%

Nota. Elaboracion propia

En la tabla 6, se evidencio que los trabajadores que fueron encuestados
sobre la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope,
obtuvieron como resultado que se percibe que en su gran mayoria un nivel
medio de 65%
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Contrastacion de hipotesis

H1: Existe una relacion significativa entre la simplificacion administrativa y

calidad de servicio.

HO: No Existe una relacion significativa entre la simplificacion administrativa y

calidad de servicio

Tabla 7

Relacion entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio

Correlaciones

Prueba no Simplificacién Calidad de
paramétrica  Variables Administrativa Servicio
Simplificaciéon Coeficiente de 1.000 ,879"
Administrativa correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
Rho de N 182 182
Spearman Calidad de Coeficiente de ,879" 1.000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.004
N 182 182

Nota. Informacion obtenida del cuestionario aplicado el mes de septiembre del
2023 a la muestra de 182 colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Ascope.
Interpretacion:

La correlacion que se obtiene en la relacién de las variables es de un Rho de
Spearman de 0.879, es decir que existe una correlacion de nivel alto entre la
simplificacion administrativa y calidad de servicio. Por lo tanto, en lo que respecta
el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que podemos concluir
gue se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, es por ello que
existe una relacion significativa entre la simplificacion administrativa y calidad de

servicio.
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V. DISCUSION

El primer objetivo especifico, identificar la relacion de la simplificacion
administrativa con los elementos tangibles en la Municipalidad Provincial de
Ascope, 2023. Los resultados encontrados en la tabla 1, con base al analisis
inferencial, mediante un Rho de Spearman, se establecio el 68.7%, es decir que
existe una relacion de nivel medio entre la simplificacion administrativa y los
elementos tangibles. Por lo tanto, en lo que respecta el nivel de significancia fue
de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que podemos concluir que existe una relacién
significativa entre la simplificacion administrativa y los elementos tangibles. Estos
resultados son confirmados por el articulo de Kubo (2020), que muestra nuevas
formas de mejorar la formacién de los directivos para una mejor atencion al
cliente, que demostré que la atencién de los ciudadanos es en cualquier caso
necesaria para establecer confianza. Ademas de un buen servicio, podemos
estar felices y crear una buena experiencia si brindamos un servicio confiable.
También fue encontrado por Benito et. (2019) muestra su efecto sobre la
poblacion de las ciudades espafiolas y afirma que, si se sigue correctamente, la
distribucién de estas ciudades muestra un aumento de calidad. Ademas, lo
encontrado en el estudio de Castillo (2022) muestran que el 46% participa en un
nivel comdn a muchas instituciones que necesitan mejorar el entorno asistencial
con nuevas herramientas. en establecimientos de salud. Se espera que el
ministro mejore el sector de servicios en las oficinas ministeriales con nuevos

fondos.

El segundo objetivo especifico, analizar la relacion de la simplificacion
administrativa con la capacidad de respuesta en la Municipalidad Provincial de
Ascope, 2023. Los resultados encontrados en la tabla 2, con base al analisis
inferencial, mediante un Rho de Spearman, se estableci6é un 84.3%, es decir que
existe una relacion de nivel alto entre la simplificacion administrativa y capacidad
de respuesta. Por lo tanto, en lo que respecta el nivel de significancia fue de
0.004 (valor p < 0.05), con lo que podemos concluir que existe una relacion
significativa entre la simplificacion administrativa y capacidad de respuesta. Lo
anterior se sustenta en los resultados de la investigacion de Parraguez (2022),

quien desarrolld este estudio para analizar criticamente el vinculo entre la
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capacitacion gerencial y la atender adecuadamente a los usuarios en el gobierno
de Lambayeque utilizando la prueba Rho de Spearman con un coeficiente 0,681
= 68,1% indica una relacion positiva entre las variables analizadas. Sin embargo,
existe una vinculo importante entre las variables estudiadas y la percepcion de
la calidad del servicio de fidelizacion, como lo muestra el mismo estudio de
Ramos (2020), somos el 20,5% de las personas entrevistadas. la parte
correspondiente es visible. Es asi que los servicios publicos sean eficientes y de
calidad depende del cumplir con las expectativas de los ciudadanos con los

servicios que se les prestan.

El tercer objetivo especifico, evaluar la relacion de la simplificacion
administrativa con la fiabilidad en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.
Los resultados encontrados en la tabla 3, con base al analisis inferencial,
mediante un Rho de Spearman, se establecié un 76.9%, es decir que existe una
relacion de nivel alto entre la simplificacion la administrativa y la fiabilidad. Por
lo tanto, en lo que respecta el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05),
con lo que podemos concluir que existe una relacién significativa entre la
simplificacion administrativa y la fiabilidad. Estos resultados confirman lo
mencionado por Vilca (2021) y se relacionan con resultados anteriores que
muestran una mejora inmediata en la calidad del servicio y un efecto positivo en
los usuarios que creen que se implementé de inmediato; Estos resultados
positivos tienen retroalimentacioén, lo que permite a los usuarios perder tiempo
esperando la respuesta de la empresa (queja 0 no) para obtener la aprobacion
lo méas rapido posible. También es importante ofrecer servicios diferenciados,

dependiendo del usuario (Vilca, 2021).

Y el cuarto objetivo especifico, establecer la relacién de la simplificacion
administrativa con la empatia en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.
Los resultados encontrados en la tabla 6, con base al andlisis inferencial,
mediante un Rho de Spearman, se establecio un 98.4%, es decir que existe una
relacion de nivel alto entre la simplificacion administrativa y la empatia. Por lo
tanto, en lo que respecta el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05),
con lo que podemos concluir que existe una relacion significativa entre la

simplificacion administrativa y la empatia. Esta decision es apoyada por Ramos
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(2020), quien define la gestion econdmica y la gestion de la calidad como
cambios encaminados a mejorar los procesos administrativos. Segun Benito et
al. (2019) la alta eficiencia y calidad de los servicios publicos dan resultados
significativos en cuanto a la calidad del servicio, la gestion del uso y la necesidad

de mejoras en ambos procesos.

Posterior al analisis de los resultados encontrados relacionados al objetivo
general, el cual fue determinar a relacion entre la simplificacion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023. En la tabla 5
y 6, se reportd que los trabajadores de la municipalidad, obtuvieron como
resultado que se percibe que la gran parte alcanzo un nivel medio de 64% vy al
respecto de lo que se percibe que en mayor proporcidén alcanzo un nivel medio
de 65%.

Con base al analisis inferencial, en la tabla 7 mediante un Rho de
Spearman, se establecio la correlacion de las variables con un Rho de Spearman
de 87.9%, es decir que existe una relacion de nivel alto entre las variables, en lo
gue respecta el nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con lo que
podemos concluir que existe una relacion significativa entre la simplificacion
administrativa y calidad de servicio. Dichos resultados se deben a que, en la
municipalidad, son notables los esfuerzos por organizar su manera de trabajo
mediante la simplificacion administrativa en la ejecucion de sus tramites, que

permita que se brinde una calidad de servicio a los usuarios de manera Gptima.

Estos resultados son consistentes con los de Huanca et al. (2021)
encontraron una Sig inferior a 0,05, lo cual fundamente que los resultados fueron
significativos. De Najar (2019) concluy6 que existe una correlacion positiva entre
la capacitacion gerencial y la satisfaccion del usuario con un valor Rho de
Spearman de 0.879, indicando que, a mejor capacitaciobn gerencial, mas
usuarios de las mesas. Ademas, Parraguez (2022) investigo la relacion entre las
caracteristicas de gestion y la satisfaccion de los usuarios en el municipio de
Lambayeque utilizando la prueba no paramétrica Rho Spearman con un nivel de
significancia de 0.000 y el residual de 0.681 = 68.1%. Es necesario encontrar

una buena relacion entre estas dos diferencias.
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De igual forma, segun la investigacion de Castillo (2022), el estudio
encontré que el 43% hablaba de la relacion entre la oficina y el usuario, la
empatia y la justicia, para brindar un servicio de calidad. Otro estudio de Davoudi
y Johnson (2022), en Suecia, tiene como objetivo comprender la coordinacién de
las actividades publicas entre ciudades y organizaciones empresariales e
identificar brechas en los servicios publicos. Compartir recursos y oportunidades
para reducir conflictos, compartir ideas y responsabilidades para generar

confianza en la escuela.
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VI. CONCLUSIONES

1. Alidentificar la relacion de la simplificacion administrativa con los elementos
tangibles en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023, se llegé a la
conclusiéon que se presenta una conexion de grado significativo entre dicha
variable y dimension, de acuerdo al nivel de significancia fue de 0.004 (valor
p < 0.05) y se establecio una correlacion de 0.687, dando como resultado un
nivel medio.

2. Al analizar la relacion de la simplificacion administrativa con la capacidad de
respuesta en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023, se llegé a la
conclusién que se presenta una conexion de grado significativo entre dicha
variable y dimension, de acuerdo al nivel de significancia fue de 0.004 (valor
p < 0.05), se establecié una correlacion de 0.843, dando como resultado un
nivel alto.

3. Al evaluar la relacién de la simplificacion administrativa con la fiabilidad en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023, se lleg6 a la conclusién que se
presenta una conexidon de grado significativo entre la simplificacion
administrativa y la fiabilidad, de acuerdo al nivel de significancia fue de 0.004
(valor p < 0.05), se estableci6 una correlacion de 0.769, dando como
resultado un nivel alto.

4. Al establecer la relacion de la simplificacién administrativa con la empatia en
la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023, se lleg6 a la conclusion que se
presenta una conexion de grado significativo entre dicha variable y
dimension, de acuerdo al nivel de significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05),
se establecio una correlacion de 0.984, como dando resultado de un nivel alto

5. Finalmente, se determind que existe una relacidén significativa entre la
simplificacion administrativa y calidad de servicio, de acuerdo al nivel de
significancia fue de 0.004 (valor p < 0.05), con una correlacion de 0.879,

dando como resultado un nivel alto.
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VIl. RECOMENDACIONES

- Se recomienda considerar a la calidad del servicio como un indicador de
desempefio que promueva las mejoras en la simplificacion administrativa de
los tramites que los usuarios realizan cotidianamente, con el propdsito de
mejorar de manera interna el manejo de los elementos tangibles, la
capacidad de respuesta, la fiabilidad del personal y la empatia con la que
son tratados los usuarios.

- Se recomienda implementar una programacion en la cual se concentre en la
atencion virtual que reduzca el tiempo de los tramites, solicitando a la
Alcaldia de la Municipalidad Provincial de Ascope con lo que se fomente en
los usuarios hacer uso de los canales digitales mediante la mesa de partes
virtual.

- Ala gerencia de la Municipalidad, se recomienda identificar los tramites que
son realizados con mayor frecuencia y que requieren mas requisitos, para
ser evaluados con lo que se corrobore que, si se propaga la validez de los
documentos, lo cual aportaria a que se eliminen de manera temporal la
necesidad de renovar y asimismo reduciria los costos al usuario.

- A la administracién de la Municipalidad, se recomienda habilitar un espacio
de atencion en el cual se cuente con computadoras y con al menos dos
servidores que puedan ayudar a los usuarios en diferentes consultas,
ayudando a ingresar la informacién recibida de los ciudadanos, como
recomendaciones, sugerencias y reclamos.

- A los servidores de la Municipalidad, se recomienda proponer politicas
internas que estén dirigidas a la atencion al ciudadano con lo que se puede
identificar de manera efectiva los tramites y requisitos que no son necesarios,
de lo cual se puede obtener informacion fidedigna que aporte a las mejoras
en la simplificacion de los procedimientos administrativos.

- A la escuela de Administracion, se recomienda proporcionar a los futuros
investigadores mejores mayor difusion de las lineas de investigacion que se

puedan abarcar para los temas de estudio.
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A los futuros investigadores, se recomienda ampliar la muestra de
investigacion en la cual se comprendan instituciones de toda una region para
de esa manera poder tener un panorama mas amplio de analisis.

De acuerdo a la metodologia, se recomienda realizar una investigacion
descriptiva propositiva en la cual se proponga un disefio de aplicacién de
simplificacion administrativa sobre un procedimiento especifico de la

institucion.
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ANEXO 1.

ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escalade
medicién
Simplificacion “En un Estado orientado hacia el | La Simplificacion Administrativa Eficiencia Atencién oportuna
administrativa ciudadano, todas las entidades | se puede definir como el conjunto de | administrativa Competencia profesional
publicas trabajan de manera | procesos que reducir los costos y | Reduccion de Cortesia u amabilidad
coordinada para funcionar como | tiempos, eliminando para ello la | costos Gastos Innecesarios
una sola organizacién que | duplicidad de esfuerzos y de inversion. Reduccion de Automatizacién
facilita el acceso a los derechos, | La variable simplificacion administrativa, | tiempos Eliminacién de errores
y el cumplimiento de | en cuatro (4) dimensiones, con | Reduccién de Eliminacién de tiempos de
obligaciones, de la ciudadania y | indicadores cada uno, se realizara un | tramitesy espera
del empresariado” (Roseth et al., | cuestionario de 20 preguntas y seran | requisitos Eliminacién de actividades
2018 p. 160). medidas a través de la escala de Lickert, innecesarias Optimizacion Ordinal
y para los baremos se tendran en cuenta de tiempos
los rangos y niveles. Informacion precisa
Eliminacién de tramites
innecesarios
Eliminacién de requisitos
burocraticos
Calidad de ‘La calidad de servicio se | La calidad de servicio se debe entender | Elementos Presencia del personal
servicio entiende como el como el conjunto actos de la funcion | tangibles Instalaciones y equipos
equilibrio de la satisfaccién y publica que concuerdan con las | Capacidad de Servicio Agil Condiciones
las expectativas en la relacion expectativas de la sociedad y que por | respuesta Tiempo esperado
mutua entre los clientes y la ello reciben el reconocimiento de la | Fiabilidad Actuar con responsabilidad
organizacién que atiende sus misma. La variable calidad del servicio, | Empatia Actuar con puntualidad
necesidades” (Campana, en cuatro (4) dimensiones, con Solvencia en la gestién
2018, p.301). indicadores cada uno, se realizar4 un Legalidad Ordinal

cuestionario de 20 preguntas y seran
medidas a través de la escala de Lickert,
y para los baremos se tendran en cuenta
los rangos y niveles.

Escucha empatica
Conducta empética




ANEXO 2.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables/Dimensiones

Metodologia

¢ Cudl es la relacion entre
la simplificacion
administrativa y calidad de
servicio en la
Municipalidad Provincial
de Ascope, 20237

Objetivo general

Determinar a relacién entre la simplificacion

administrativa y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.

Objetivos especificos:

e Identificar la relacion de la simplificacion
administrativa con los elementos tangibles
en la Municipalidad Provincial de Ascope,
2023.

e Analizar la relacion de la simplificacion
administrativa con la capacidad de
respuesta en la Municipalidad Provincial
de Ascope, 2023.

e Evaluar la relacion de la simplificacion
administrativa con la fiabilidad en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.

o Establecer la relacion de la simplificacion
administrativa con la empatia en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023.

H1:

Existe una relacion positiva
significativa entre la
simplificacion
administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Ascope,
2023.

HO: No existe una relacion
positiva significativa entre
la simplificacién
administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Ascope,
2023.

Variablel:

Simplificacion administrativa

Dimensiones:

e Eficiencia administrativa

e Reduccién de costos

e Reduccién de tiempos

e Reduccién de tramites y
requisitos

Variable2:

Calidad de servicio
Dimensiones:

e Elementos tangibles

e Capacidad de respuesta
e Fiabilidad

e Empatia

Tipo: Aplicada

Disefio: No experimental
Alcance: Descriptivo
Nivel: Correlacional

Poblacién:
Municipalidad Provincial de Ascope

Muestra:
182 colaboradores de la
municipalidad Provincial de Ascope

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




ANEXO 3. AUTORIZACION DE LA EMPRESA

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC: 20187052221
Municipalidad Provincial de Ascope

Nombre del Titular o Representante legal: Maria del Rosario Cortijo 1zquierdo
Nombres y Apellidos: Maria del Rosario Cortijo Izquierdo | DNI: 18826628

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x
], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a

cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Simplificacion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Ascope, 2023

Nombre del Programa Académico:
Administracion

Autor:

Nombres y Apellidos: Fernandez Paredes, Tamara Nikol | DNI: 75473913
Nombres y Apellidos: Plasencia Nurefa, Erick Jheampier | DNI: 75104108

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repaositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Municipalidad Provincial de Ascope, 20 de Mayo del 2023
MUNICIPALIDAD PROVI ASC
l@ /, u&?? Z@h

Firmay sello:
(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82 literal “c” Para difundir o publicar
los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la
institucion donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que hava un acuerdo formal con el gerente o
director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de
investigacion como en las tesis, no se deberd incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni
en los anexos, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




ANEXO 4. Consentimiento informado e instrumentos de recoleccion de datos

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV
Titulo de la investigacion: Simplificacion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023

Investigador (a) (es): Ferndndez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia Nurefia, Erick
Jheampier

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Simplificacion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023”, cuyo objetivo es Determinar la
relacién entre la simplificacibn administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Ascope, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado
de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la representante legal Lic. Maria del Rosario Cortijo Izquierdo de la Municipalidad provincial

de Ascope.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre como la simplificacién administrativa influye

en la calidad del servicio de los pobladores de la Provincial de Ascope en el afio 2023.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Simplificacion administrativa
y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en “modalidad virtual”. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto,

seran anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.



Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es):

Fernandez Paredes, Tamara Nikol. Email: tfernandezpall@ucvvirtual.edu.pe;

Plasencia Nurefia, Erick Jheampier. Email: eplasencianul8@ucvvirtual.edu.pe y

Docente asesor Pinglo Bazan, Miguel Elias. Email: mpinglo@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en

la investigacion.
NOMDBIre ¥ apellidOs: ..o
Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informaciéon: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde

el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
CUESTIONARIO:



Cuestionario de simplificacion administrativa

Estimado participante, el presente cuestionario esta disefiado para poder solicitar
nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas de acuerdo a sus
dimensiones (eficiencia administrativa, reduccién de costos, reduccion de
tiempos, reduccién de tramites y requisitos); e indicadores (Atencién oportuna,
competencia profesional, cortesia u amabilidad, gastos Innecesarios,
Automatizacion, Eliminacion de errores, eliminacion de tiempos de espera,
Eliminacion de actividades innecesarias, Optimizaciéon de tiempos, informacion
precisa, eliminacion de tramites innecesarios, eliminacion de requisitos
burocraticos). Este cuestionario tiene como autoria de Fernandez y Plasencia
(2023) en su investigacion Simplificacion administrativa y calidad del servicio
en la municipalidad provincial de Ascope, 2023; con validez con calificacion
APLICABLE de calificacion de validez.

Te invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacién es
estrictamente andénima, la informacion que se obtenga sera tratada
confidencialmente y no se utilizara para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacion de un cuestionario
breve con una duracion de 15 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD.

Opciones:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Algunas veces
4 = Casi siempre

5 = Siempre



No

ftems

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

1 ¢El personal responde rapidamente a las consultas de los
usuarios?

2 ¢Se atiende a tiempo las quejas y reclamos de los usuarios?

3 ¢La entidad tiene horarios convenientes para la atencién
alpublico?

4 ¢ El personal brinda informacion adecuada de acuerdo al
tramitedel usuario?

5 ¢ El personal soluciona eficazmente los problemas de
lostramites?

6 ¢El trato del personal con los usuarios es cortés y amable?

7 ¢La infraestructura y equipamiento son adecuados

paraBrindar el servicio?

REDUCCION DE COSTOS

8

¢La entidad se preocupa por la eliminacion de obstaculos
ocostos innecesarios para los usuarios?

¢ Es posible simplificar, reduciendo o eliminando
actividadesque no agregan valor, sin afectar la
funcionalidad del

servicio?

10

¢ Considera usted que la eliminacion o reduccién de
costosmejora la eficiencia de los servicios
administrativos?

11

¢Considera usted que la automatizacion de procesos
puedeayudar a reducir los costos de la entidad?

12

¢Considera usted que minimizar los errores de personal en
los procesos ayudan a reducir los costos en la entidad?

REDUCCION DE TIEMPOS

13 ¢Los tiempos de espera de las actividades afectan a la
resolucion de casos en el plazo establecido?

14 ¢Se debe reducir o eliminar el tiempo de las actividades
demayor duracién que no agregan valor como tiempos de
espera y traslados?

15 ¢ Considera usted que hay actividades que consumen tiempos
yrecursos y no contribuyen a satisfacer los requerimientos del
usuario final?

16 ¢ Cuentan con la logistica necesaria para optimizar los
tiemposen la resolucion de casos?

17 ¢Los tiempos de espera de las actividades afectan a la

resolucion de casos en el plazo establecido?

REDUCCION DE TRAMITES

18 ¢Reducen o simplifican algunos requisitos y tramites
administrativos en la entidad?

19 ¢ Considera usted que algunos requisitos establecidos en
el TUPA son innecesarios?

20 ¢ Considera usted que algunos tramites administrativos son

innecesarios?




Cuestionario de calidad del servicio

Estimado participante, el presente cuestionario esta disefiado para poder solicitar
nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas de acuerdo a sus
dimensiones (elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia); e indicadores (Presencia del personal, Instalaciones y equipos, servicio
Agil, condiciones, tiempo esperado, actuar con responsabilidad, Actuar con
puntualidad, solvencia en la gestion, legalidad, escucha empatica, Conducta
empatica). Este cuestionario tiene como autoria de Fernandez y Plasencia (2023)
en su investigacion Simplificacion administrativa y calidad del servicio en la
municipalidad provincial de Ascope, 2023; con validez con calificacion
APLICABLE de calificacion de validez.

Te invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacién es
estrictamente andénima, la informacibn que se obtenga sera tratada
confidencialmente y no se utilizara para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacion de un cuestionario
breve con una duracion de 10 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD.

Opciones:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Algunas veces
4 = Casi siempre

5 = Siempre



N° items
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La institucion cuenta con un ambiente moderno para
ofrecer unbuen servicio hacia el usuario.
2 Cuenta con unidades vehiculares en buenas condiciones y
modernas
3 Considera usted que el personal de la institucién muestra
unabuena apariencia
4 El personal de la institucién se encuentra adecuadamente
identificados (uniforme, fotocheck, entre otros)
CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 La institucion cuando promete hacer algo en un
ciertotiempo lo cumple
6 Usted cuando ha tenido algin problema la
institucion le hamostrado un sincero interés por
solucionarlo
7 El personal de la institucion desempefia el servicio correcto
8 El personal de esta institucién concluye el servicio en el
tiempoesperado
FIABILIDAD
9 El personal que presta el servicio en la institucion es
siempreamable con usted
10 El personal de la institucion te inspira confianza
11 Usted confia en la institucién para enviar productos a
algindestino nacional
12 El personal de esta institucion conoce los tramos y/o
lugares arecorrer
13 Los empleados ofrecen un servicio agil y adecuado como se
espera
14 Los empleados informan previamente todas las
condiciones delservicio
15 Los empleados toman el tiempo necesario para responder
a suspreguntas
16 Los empleados comunican oportunamente cualquier cambio
EMPATIA
17 Los empleados le reciben con amabilidad
18 La atencion e informacion que recibe es personalizada
19 Las necesidades especificas presentadas son
comprendidas porlos empleados
20 El trato en el servicio se da con cierta amabilidad y sonrisa.




ANEXO 5. FICHAS DE VALIDACION FIRMADAS

. Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Simplificacion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer

1. Datos generales del juez

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y Apellidos del juez:

Jhanol Rene Marifio Pereda

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional X))

(

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )
profesional en (
) )
el area: Mas de 5afios  ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia Nurefia, Erick
Jheampier

Procedencia:

Adaptado de la autora Cieza Macedo, Juanita Giap (2022)

Administracién:

virtual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Funcionarios de la municipalidad provincial de Ascope.

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores 20
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 20
ftems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

El cuestionario esta compuesta




Soporte teérico

e Variable 1: Simplificacion administrativa
En un Estado orientado hacia el ciudadano, todas las entidades publicas trabajan de
manera coordinada para funcionar como una sola organizacion que facilita el acceso a los
derechos, y el cumplimiento de obligaciones, de la ciudadania y del empresariado” (Roseth
et al., 2018 p. 160).

e Variable 2: Calidad de servicio
“La calidad del servicio se entiende como el equilibrio de la satisfaccion y las expectativas
en la relacién mutua entre los clientes y la organizacién que atiende sus necesidades”
(Campania, 2018, p.301).

Variable Dimensione Def’|n|C|
S on
Wunder (2018) mostrd que eficiencia administrativa es de
gran importancia desde la perspectiva del derecho, en
Eficiencia relacion con la practica de la gestién, para explicar la

Simplificacion
administrativa

administrativa

naturaleza del acceso inmediato a la exactitud o
imprecision de las estrategias. y establecer
procedimientos para gestionar mejor las agencias
pertinentes. Sin embargo, en nombre de la ley, depende
de la opinion del intérprete.

Reduccion de costos

Morillo (2021) explica que la Gnica forma de reducir
costos es utilizar procesos para reducir costos con el fin
de aumentar las ganancias, con el objetivo de aumentar
el flujo de caja. Pueden ser cosas ajenas a la actividad.
Las grandes empresas necesitan controlar sus activos y
reducir la baja tasa de rotacion y lograr un alto valor.

Reduccion de tiempos

Gutiérrez (2019), es visible dentro de la oficina, se debe
utilizar més potencia para aumentar el retorno de los
costos fijos, lo que tiene un impacto positivo en la
eficiencia operativa

Reduccion de tramites y
requisitos

Por lo tanto, es importante e importante porque afecta la
lealtad del cliente, la imagen, el nombre y el estado del
negocio que recibe su aprobacion, por su eficiencia y
eficacia mejorando sus estandares de calidad (Requejo,
2020)

Calidad de servicio

Elementos tangibles

Implica la identificacién de todos los recursos fisicos,
como el personal, el equipo, los suministros, la
tecnologia y las herramientas de comunicacion; la
empresa se compromete a lograr los objetivos de la
empresa brindando los mejores servicios que aseguren
la satisfaccién del usuario més alla de sus expectativas
(Gemechu, 2019).

Capacidad de respuesta

Son las que se ocupan de estar al dia y escuchar las
solicitudes, dudas, quejas y problemas de los usuarios;
Se trata también de adecuar la calidad del servicio a las
necesidades de los usuarios, con lo que tratamos de
eliminar la indiferencia del usuario final (Gemechu,
2019).

Fiabilidad

Lo que significa que la empresa genera confianza en los
usuarios, en el servicio que brinda, con métodos,
conocimientos, habilidades para obtener un mejor
servicio (Gemechu, 2019).




Es el sentimiento personal de la empresa hacia el
; usuario, lo que demuestra el respeto y la capacidad de la
Empatia empresa de empatizar con los sentimientos de los
usuarios cuando solicitan determinado recurso
(Gemechu, 2019).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Simplificacién administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” adecuado por Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia
Nurefia, Erick Jheampier en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

El item requiere bastantes modificaciones o
o una modificacion muy grande en el uso de las
2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica

3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién Idgica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item t.iene una relacién tangencial /lejana
acuerdo) con la dimension.

relacion logica

con la dimensién

o indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel)
esta midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA _ _
; ) 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es esencial - Bajo Nive item puede estar incluyendo lo que mide
o importante, es éste.
decir debe ser i ) . .
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

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

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

»

Alto nivel




Variable del instrumento: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
e Primera dimensién: EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

ite | Cla 2?: 5\2\
Indicadores rida : . Observaciones
m d nci nci
a a

1 4 4 4

Atencion oportuna 2 4 4 4

Competencia profesional

6 | 4 | 4 | 4

Cortesia u amabilidad
7 4 4 4

e Segunda dimensién: REDUCCION DE COSTOS

ite | Cla %?: 5\?;
Indicadores rida . : Observaciones
m d nci nci
a a

8 | 4| 4| 4

Gastos Innecesarios
9 4 4 4

10| 4 | 4| 4

Automatizacion
11 4 4 4

Eliminacion de errores 12 4 4 4

e Tercera dimension: REDUCCION DE TIEMPOS

ite | €2 (;cr): eR\?::\
Indicadores rida X . Observaciones
m d nci nci
a a

13| 4 | 4| 4

Eliminacion de tiempos de espera
14 4 4 4

15 4 4 4

Eliminacion de actividades innecesarias
16 4 4 4

Optimizacion de tiempos 17 4 4 4




e Cuarta dimensién: REDUCCION DE TRAMITES Y REQUISITOS

Coh | Rel
. ite | €12 | ere | eva .
Indicadores rida : : Observaciones
m d nci nci
a a
Informacién precisa 18 4 4 4
Eliminacion de tramites innecesarios 19 4 4 4
Eliminacion de requisitos burocraticos 20 4 4 4
Variable del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
® Primera dimensién: ELEMENTOS TANGIBLES
Coh | Rel
‘ Cla
Indicadores i rida | €€ | €va Observaciones
m d nci nci
a a

1| 4 | 4| 4

Presencia del personal
2 4 4 4

3| 4| 4| 4

Instalaciones y equipos
4 4 4 4

e Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 Cla Coh | Rel
Indicadores iz rida | €€ | €va Observaciones
m d nci nci
a a
Servicio Agil 5 4 4 4
6 4 4 4
Condiciones 7

Tiempo esperado

e Tercera dimension: FIABILIDAD

Coh | Rel
. ite | €12 | ere | eva .
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a

Actuar con responsabilidad 10 4 4 4

11 4 4 4




12 4| 4| 4

13| 4| 4] 4

14 4 4 4

Actuar con puntualidad 15 4 4 4

6| 4 | 4| 4

e Cuarta dimensién: EMPATIA

Coh | Rel
. ite | €2 | ere | eva .
Indicadores rida X : Observaciones

m d nci nci
a a
Solvencia en la gestion 17 4 4 4
Legalidad 18 4 4 4
Escucha empaética 19 4 4 4
Conducta empatica 20 4 4 4

gl 3 TS SE ) 3

Jhanol R. Mariio Peredq
\ ADMINISTRADOR
RECUG N* 40244

MBA. Jhanol Rene Marifio Pereda
DNI N° 74449843

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra

bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

2.Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Simplificacion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

PABLO RICARDO CIUDAD FERNANDEZ
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
reas de experiencia |y, oonte de |a Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
el area: Masde5afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia Nurefia, Erick

Autor(es): Jheampier

Procedencia: | Adaptado de la autora Cieza Macedo, Juanita Giap (2022)

Administracién: virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Funcionarios de la municipalidad provincial de Ascope.

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores 20
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion: X . . . S
- La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 20
Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Simplificacion administrativa



En un Estado orientado hacia el ciudadano, todas las entidades publicas trabajan
de manera coordinada para funcionar como una sola organizacion que facilita el
acceso a los derechos, y el cumplimiento de obligaciones, de la ciudadania y del
empresariado” (Roseth et al., 2018 p. 160).

e Variable 2: Calidad de servicio
“La calidad del servicio se entiende como el equilibrio de la satisfaccion y las
expectativas en la relacion mutua entre los clientes y la organizacién que atiende
sus necesidades” (Campanfia, 2018, p.301).

Variable

Dimensiones

Definiciéon

Simplificacién
administrativa

Eficiencia
administrativa

Wunder (2018) mostré que eficiencia administrativa
es de gran importancia desde la perspectiva del
derecho, en relacién con la practica de la gestion,
para explicar la naturaleza del acceso inmediato a la
exactitud o imprecision de las estrategias. vy
establecer procedimientos para gestionar mejor las
agencias pertinentes. Sin embargo, en nombre de la

Reduccién de costos

Morillo (2021) explica que la Unica forma de reducir
costos es utilizar procesos para reducir costos con el
fin de aumentar las ganancias, con el objetivo de
aumentar el flujo de caja. Pueden ser cosas ajenas a
la actividad. Las grandes empresas necesitan

Reduccion de tiempos

Gutiérrez (2019), es visible dentro de la oficina, se
debe utilizar mas potencia para aumentar el retorno
de los costos fijos, lo que tiene un impacto positivo
en la eficiencia operativa

Reduccién de tramites
y requisitos

Por lo tanto, es importante e importante porque
afecta la lealtad del cliente, la imagen, el nombre y
el estado del negocio que recibe su aprobacion, por

su eficiencia y eficacia mejorando sus estandares de
calidad (Raniiain 2020)

Calidad de servicio

Elementos tangibles

Implica la identificacién de todos los recursos fisicos,
como el personal, el equipo, los suministros, la
tecnologia y las herramientas de comunicacién; la
empresa se compromete a lograr los objetivos de la
empresa brindando los mejores servicios que
aseguren la satisfaccidn del usuario mas alld de sus

Capacidad de respuesta

Son las que se ocupan de estar al dia y escuchar las
solicitudes, dudas, quejas y problemas de los
usuarios; Se trata también de adecuar la calidad del
servicio a las necesidades de los usuarios, con lo que
tratamos de eliminar la indiferencia del usuario final

Fiabilidad

Lo que significa que la empresa genera confianza en
los usuarios, en el servicio que brinda, con métodos,
conocimientos, habilidades para obtener un mejor|
servicio (Gemechu, 2019).




Es el sentimiento personal de la empresa hacia el
usuario, lo que demuestra el respeto y la capacidad
de la empresa de empatizar con los sentimientos de

los usuarios cuando solicitan determinado recurso
(Gemechii 2019)

Empatia

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Simplificacién administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” adecuado por Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia
Nurefia, Erick Jheampier en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
. modificacion muy grande en el uso de las
El item se labras d d ianificad |
comprende o palabras de acuerdo con su significado o por la
2. Bajo Nivel ordenacion de estas.

facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

i algunos de los términos del item.
adecuadas. 3. Moderado nivel g
El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene - -
acuerdo) la dimension.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

El item tiene una relacibn moderada con la

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial o io Ni . Ry
2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

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

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel X

4. Alto nivel




Variable del instrumento: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
e Primera dimension: EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

Indicadores [tem |Clarid[CoherfRelev Observaciones
ad [encia|ancia

1 X Ninguno

Atencién oportuna 2 X Ninguno
3 X Ninguno
4 X Ninguno

Competencia profesional
5 X Ninguno

Cortesia u amabilidad 6 X Ninguno
7 X Ninguno

e Segunda dimensién: REDUCCION DE COSTOS

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad [encia|ancia
8 X Ninguno
Gastos Innecesarios
9 X Ninguno
10 X Ninguno
Automatizacién
11 X Ninguno
Eliminacion de errores 12 X Ninguno

e Tercera dimensién: REDUCCION DE TIEMPOS

Indicadores T | S| Gtz [z 2y Observaciones
ad |encia|ancia

13 X Ninguno

Eliminacién de tiempos de espera
14 X Ninguno
15 X Ninguno

Eliminacién de actividades innecesarias
16 X Ninguno

Optimizacién de tiempos 17 X Ninguno

e Cuarta dimensién: REDUCCION DE TRAMITES Y REQUISITOS

Indicadores item |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Informacién precisa 18 X Ninguno




Eliminacidn de tramites innecesarios

19

Ninguno

Eliminacién de requisitos burocraticos

20

Ninguno

Variable del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

® Primera dimensién: ELEMENTOS TANGIBLES

Indicadores T | < et e [z 2y Observaciones
ad |encia|ancia

1 X Ninguno

Presencia del personal
2 X Ninguno
3 X Ninguno

Instalaciones y equipos
4 X Ninguno

e Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicadores ftem (Clarid Coher) Relev Observaciones

Servicio Agil 5 X Ninguno

6 X Ninguno

Condiciones 7 X Ninguno

Tiempo esperado 8 X Ninguno

e Tercera dimension: FIABILIDAD
Indicadores iy (S0 CalEn (Rl Observaciones
ad [encia|ancia

9 X Ninguno

10 X Ninguno

Actuar con responsabilidad 11 X Ninguno

12 X Ninguno

13 X Ninguno

14 X Ninguno

Actuar con puntualidad 15 X Ninguno

16 X Ninguno

e Cuarta dimension: EMPATIA




Indicadores [femClaiCotieniReler Observaciones
ad |encia|ancia
Solvencia en la gestion 17 X Ninguno
Legalidad 18 X Ninguno
Escucha empatica 19 X Ninguno
Conducta empatica 20 X Ninguno

Ms. GTH Pablo Ricardo Ciudad Fernandez
DNI N° 17873919

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.

2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una

estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

bibliografia.

entre otra
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3.Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Simplificacion administrativa y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Jesus Palacios Rodriguez

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

(

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a 4 afios ( )

(

Méas de 5 afios ( X))

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia Nurefa,
Erick Jheampier

Procedencia:

Adaptado de la autora Cieza Macedo, Juanita Giap (2022)

Administracién:

virtual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Funcionarios de la municipalidad provincial de Ascope.




Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores 20
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 11 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

El cuestionario esta compuesta

Soporte tedrico

e Variable 1: Simplificacion administrativa
En un Estado orientado hacia el ciudadano, todas las entidades publicas trabajan
de manera coordinada para funcionar como una sola organizacién que facilita el
acceso a los derechos, y el cumplimiento de obligaciones, de la ciudadania y del
empresariado” (Roseth et al., 2018 p. 160).

e Variable 2: Calidad de servicio
“La calidad del servicio se entiende como el equilibrio de la satisfaccion y las
expectativas en la relacion mutua entre los clientes y la organizacién que atiende
sus necesidades” (Campania, 2018, p.301).

Variable Dimensione Definici
s on
Wunder  (2018) mostré6  que  eficiencia
administrativa es de gran importancia desde la
perspectiva del derecho, en relacion con la
Eficiencia

Simplificacién
administrativa

administrativa

practica de la gestidn, para explicar la naturaleza
del acceso inmediato a la exactitud o imprecision
de las estrategias. y establecer procedimientos
para gestionar mejor las agencias pertinentes. Sin
embargo, en nombre de la ley, depende de la
opinién del intérprete.

Reduccién de costos

Morillo (2021) explica que la Unica forma de reducir
costos es utilizar procesos para reducir costos con
el fin de aumentar las ganancias, con el objetivo
de aumentar el flujo de caja. Pueden ser cosas
ajenas a la actividad. Las grandes empresas
necesitan controlar sus activos y reducir la baja
tasa de rotacién y lograr un alto valor.

Reduccién de
tiempos

Gutiérrez (2019), es visible dentro de la oficina, se
debe utilizar mds potencia para aumentar el
retorno de los costos fijos, lo que tiene un impacto
positivo en la eficiencia operativa




Por lo tanto, es importante e importante porque
afecta la lealtad del cliente, la imagen, el nombre
y el estado del negocio que recibe su aprobacidn,
por su eficiencia y eficacia mejorando sus
estandares de calidad (Requejo, 2020)

Reduccién de
trdmites y requisitos

Implica la identificacion de todos los recursos
fisicos, como el personal, el equipo, los
suministros, la tecnologia y las herramientas de

Elementos tangibles comunicacién; la empresa se compromete a

lograr los objetivos de la empresa brindando los

mejores servicios que aseguren la satisfaccién del
usuario mas alla de sus expectativas (Gemechu,

2019).

Son las que se ocupan de estar al dia y escuchar
Capacidad de las solicitudes, dudas, quejas y problemas de los
respuesta usuarios; Se trata también de adecuar la calidad
Calidad de servicio del servicio a las necesidades de los usuarios, con
lo que tratamos de eliminar la indiferencia del
usuario final (Gemechu, 2019).

Lo que significa que la empresa genera confianza
Fiabilidad enl los usuarios, e{n 'eI servicio qgg brinda, con
métodos, conocimientos, habilidades para
obtener un mejor servicio (Gemechu, 2019).

Es el sentimiento personal de la empresa hacia el
usuario, lo que demuestra el respeto y la

Empatia ) ;
capacidad de la empresa de empatizar con los
sentimientos de los usuarios cuando solicitan
determinado recurso (Gemechu, 2019).
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Simplificacion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Ascope, 2023” adecuado por Fernandez Paredes, Tamara Nikol; Plasencia
Nurefia, Erick Jheampier en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se El item requiere bastantes modificaciones o
'CQmIOrende una modificacion muy grande en el uso de las
facilmente, es palabras de acuerdo con su significado o por
decir, su sintactica 2. Bajo Nivel la ordenacion de estas.




y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

adecuadas. . Moderado nivel de algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion l6gica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
. . . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene

con la dimensioén.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra estéa relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

. No cumple con el criterio

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

. Bajo Nivel

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
e Primera dimensién: EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

B | Coh | Rel
. Ite Cla ere | eva q
Indicadores rida ; ; Observaciones
m d nci nci
a a

1| 4| 4| a4

Atencion oportuna 2 4 4 4

Competencia profesional

Cortesia u amabilidad 6 4 4 4

e Segunda dimension: REDUCCION DE COSTOS

. Coh | Rel
. Ite (_Zla ere | eva -
Indicadores rida . ; Observaciones
m d nci nci
a a

Gastos Innecesarios

10| 4| 4| 4
Automatizacion

11| 4 | 4 | 4

Eliminacion de errores 12 4 4 4

e Tercera dimensiéon: REDUCCION DE TIEMPOS

B | Coh | Rel
. Ite C a1 ere | eva .
Indicadores rida ; ; Observaciones
m d nci nci
a a

13| 4 | 4| 4
Eliminacién de tiempos de espera

14 4 4 4

Eliminacion de actividades 15 4 4 4

innecesarias 16 4 4 4

Optimizacién de tiempos 17 4 4 4

e Cuarta dimension: REDUCCION DE TRAMITES Y REQUISITOS



I, Cla Coh | Rel
Indicadores 1 rida | €' | €V@ Observaciones
m d nci nci
a a
Informacién precisa 18 4 4 4
Eliminacién de tramites innecesarios 19 4 4 4
Eliminacién de requisitos burocraticos 20 4 4 4
Variable del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
® Primera dimension: ELEMENTOS TANGIBLES
. Coh | Rel
. Ite Cla ere | eva ]
Indicadores rida ; ; Observaciones
m d nci nci
a a
1 4 4 4
Presencia del personal
2 4 4 4
3 4 4 4
Instalaciones y equipos
4 4 4 4

e Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

: Cla Coh | Rel
Indicadores e | [ga | cre | eva Observaciones
m d nci nci
a a
Servicio Agil 5 4 4 4
6 4 4 4
Condiciones 7
4 4 4
Tiempo esperado 8 4 4 4
e Tercera dimensiéon: FIABILIDAD
. fte | Cla ((:ecr): Efalt :
Indicadores rida ; ; Observaciones
m d nci nci
a a
9 4 4 4
Actuar con responsabilidad 10 4 4 4
11 | 4 4 4




12 4 4 4

13 4 4 4

14 4 4 4

Actuar con puntualidad 15 4 4 4

16 4 4 4

e Cuarta dimension: EMPATIA

. Cla Coh | Rel
Indicadores Ite | jga | cre | eva Observaciones

m d nci nci

a a

Solvencia en la gestion 17 4 4 4
Legalidad 18 4 4 4
Escucha empatica 19 4 4 4
Conducta empatica 20 4 4 4

(Mg. Jesus Palacios Rodriguez)
DNI N° 41639320

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

ANEXO 6. Determinacion de la confiabilidad de los instrumentos

istrativa

mn

dmi

Ve

cacion a

ifi

1

Simpl

165
119
134
155
169
147

184
139
124
159
158
143
144
131
177
164
125

135
153
171
153
187
141

124
159
141

124
131
128
155

Total

Sum fila (t)

212
149

174
200
213

184
231

177
157
200
198
184
182
168
224
211
157
175
198
216
192
235

180
157
201
179
160
165

164
198
Varianza Total

Columnas

Varianzas total

de items S ;2

552.86

Preguntas/items

REDUCCION DE

D
93
71

74
85

103
91

111
79
74
95
97
81

76

107
92

73
75
83

103
93

112
79
73
94

72

79
75
93

2.47

1.17

1.36

TRAMITES

3.87

0.73

0.53

P18 | P19 | P20

3.03

1.13

1.27

TD
65
48

56
62

70
61

74
54
51

63

59
58

54
73

65

49

57
62

69
63
75
55
51

63
58
52

54
53
65

3.63

0.89

0.79

3.67

0.84

0.71

3.20

1.24

1.54

3.67

0.88

0.78

REDUCCION DE TIEMPOS
P13 | P14 | P15 | P16 | P17

3.07

0.98

0.96

TD
47

30

45

37
47

38
33
41

41

38
37

47

47

32

45

45

39

39
33

42

38
36
34
36
43

P12

2.80

0.92

0.86

3.40

0.72

0.52

P10 | P11

2.50

1.01

1.02

REDUCCION DE COSTOS

P9

3.17

0.91

0.83

P8

3.33

1.21

1.47

TD
25
18
20
25
22
19
26
22

17
23
21

21

22

18
23
25

20
20
25

23
21

27
23

18
23
19

16
18
17
19

P7

3.67

0.47

0.23

P6

3.63

0.60

0.38

P5

3.63

0.71

0.52

P4

3.60

0.71

0.52

P3

3.43

1.02

1.08

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

P2

3.80

0.87

0.79

P1

3.10

0.91

17.03

N°
Encuestas

Piloto

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28

29

30
PROMEDIO

DESV ESTSS;

VARIANZA

poritem

SUMA DE
VARIANZAS

de los items

Si*




Calculo de confiabilidad de variable simplificacion administrativa.

N° Preguntas/items Total
Encuestas P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 [ P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | Sum fila (t)
1 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 1 3 3 3 5 3 3 5 3 75
2 3 3 3 2 4 3 3 2 2 1 3 1 2 4 4 3 4 4 3 1 55
3 1 3 5 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 1 57
4 4 5 3 4 5 4 4 5 3 1 4 3 2 3 1 5 3 1 5 1 66
5 4 4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 3 81
6 3 4 3 2 3 4 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 66
7 3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 88
8 3 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 63
9 2 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 55
10 4 5 3 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 75
11 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 3 73
12 3 3 5 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 3 2 3 3 2 3 1 62
13 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 4 3 4 4 3 4 2 64
14 2 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 58
15 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 81
16 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 1 3 3 3 5 3 3 5 3 75
17 3 3 3 2 4 3 3 2 2 1 3 1 2 4 4 3 4 4 3 1 55
18 1 3 5 4 4 3 4 4 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 1 57
19 4 5 3 4 5 4 4 5 3 1 4 3 2 3 1 5 3 1 5 1 66
20 4 4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 3 81
21 3 4 3 2 3 4 4 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 66
22 3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 88
23 3 4 4 4 4 4 4 4 3 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 63
24 2 3 3 3 4 3 3 2 1 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 2 55
25 4 5 3 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 75
26 4 3 4 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 4 3 73
27 3 3 5 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 3 2 3 3 2 3 1 62
28 3 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 4 3 4 4 3 4 2 64
29 2 3 3 3 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 2 58
30 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 81
PROMEDIO | 3.13 | 3.87 | 3.80 | 3.47 | 3.93 | 3.67 | 3,67 | 3.33 | 3.27 | 247 | 340 | 280 | 3.33 | 3.67 | 3.27 | 3.73 | 3.67 | 3.27 | 3.73 | 2.47 |[Varianza Total
DESV ESTS; | 000 [ 0.82 | 0.85 | 0.82 | 0.58 | 0.61 | 0.48 | 1.21 | 1.14 | 0.97 | 0.72 | 0.92 | 0.96 | 0.88 | 1.26 | 0.87 | 0.88 | 1.26 | 0.87 | 1.17 | Columnas
VARIANZA Varianzas total
por item 0.81 | 0.67 [ 0.72 [ 0.67 [ 0.34 [ 0.37 [ 0.23 [ 1.47 [ 1.31 [ 0.95 [ 0.52 [ 0.86 [ 0.92 [ 0.78 | 1.58 [ 0.75 075 1.36 |\ e P
SUMA DE
VARIANZAS 15.06 107.50
de los items
Si?
K |, 28
N° ftems: K= 18 o 1— L
eemplazando: K—l &2
o= 0.910
‘.\Itr_\' Baja Baja Regular Aceptable Elevada’
0

0% de confiabilidad en la medicién
(la medicién esta contaminada de

error).

1
100% de confiabilidad
en la medicién
(no hay error).

Nota. La presente tabla presenta el calculo de confiabilidad de alfa de Cronbach

de la variable simplificacién administrativa
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Calculo de confiabilidad de variable calidad de servicio

N° Preguntas/items Total
Encuestas | P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 [ P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | Sumfila(t)
1 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 62
2 4 2 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 3 63
3 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 2 3 4 71
4 1 2 3 3 2 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 77
5 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 72
6 2 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 67
7 2 2 2 4 3 5 3 4 3 5 4 5 5 5 3 5 5 2 2 4 73
8 2 4 4 3 2 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 5 2 2 4 74
9 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 55
10 3 3 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 77
11 4 2 2 4 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 2 3 64
12 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 3 2 2 3 59
13 3 2 4 2 2 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 2 4 59
14 2 3 3 4 3 5 4 5 4 5 4 2 4 5 3 4 4 4 4 3 75
15 3 4 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 4 3 2 4 3 64
16 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 62
17 4 2 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 3 63
18 2 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 2 3 4 71
19 1 2 3 3 2 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 77
20 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 72
21 2 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 67
22 2 2 2 4 3 5 3 4 3 5 4 5 5 5 3 5 5 2 2 4 73
23 2 4 4 3 2 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 5 2 2 4 74
24 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 55
25 3 3 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 77
26 4 2 2 4 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 2 3 64
27 2 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 2 3 2 2 3 59
28 3 2 4 2 2 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 2 4 59
29 2 3 3 4 3 5 4 5 4 5 4 2 4 5 3 4 4 4 4 3 75
30 3 4 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 4 3 2 4 3 64
PROMEDIO | 253 | 253 | 320 | 333 | 2.87 | 400 | 360 | 367 | 347 | 380 | 300 [ 353 | 387 | 387 | 347 | 3.80 | 3.73 | 2.87 | 2.93 | 3.40 |varianza Total
DESV ESTS;| 082 | 090 | 092 | 071 | 073 | 083 | 062 [ 071 [ 082 | 085 [ 074 [ 073 | 0.73 | 0.82 | 0.63 | 092 | 094 | 0.82 | 0.94 | 0.62 Columnas
VARIANZA Varianzas total
por item 067 [ 081 | 08 | 051 | 053 069 | 039 | 051 | 067 [ 0.72 | 055 | 053 | 053 [ 0.67 | 040 | 086 | 089 | 0.67 [ 089 | 039 | o ¢ 2
SUMA DE
VARIA,“ZAS 12.73 51.27
de los items
Si?
2
K|, DS
N°ftems: K= 22 = J= 2
eemplazando: K-l S/
o= 0.788
< 5
\Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada’
g% de confiabilidad en la medicién 100% de conﬁabilida:i
(la medicién esti contaminada de en lamedicién
error). (no hay error).

Nota. La presente tabla presenta el calculo de confiabilidad de alfa de Cronbach

de la variable calidad del servicio



ANEXO 7. Evidencia de la aplicacion de cuestionarios

Simplificaciéon administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023

FORMULARIO DE SIMPLIFICANCIA ADMINISTRATIVA

.El personal responde rapidamente a las consultas de los usuarios?

MEBDF®He

1=Nunca

2 = Casinunca

3 = Algunas veces
4 = Casi siempre

5 = Siempre

Simplificacién administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Ascope, 2023

CALIDAD DE SERVICIO

La institucion cuenta con un ambiente moderno para ofrecer un buen servicio hacia el usuario.

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Algunas veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre
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Anexo 9. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica de instrumento de simplificacién administrativa

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Fernandez y Plasencia (2023)

Ambito de aplicacién: funcionarios de la Municipalidad Provincial de Ascope
Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Administracién: Directa e individual

Significacion: Medir la relacion de variables

Dimensiones: Eficiencia administrativa, reduccién de costos, reduccién de tiempo,
reduccion de trAmites y requisitos

Evaluacion: Con escala de Likert: 1= Nunca; 2= Casi nunca; 3= Algunas veces; 4=
Casi siempre; 5= Siempre

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE,

2023
TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Fernandez y Plasencia (2023)

ADAPTADO POR

AMBITO DE APLICACION

Funcionarios de la Municipalidad
Provincial de Ascope

TIEMPO DE APLICACION

15 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION
DEL INSTRUMENTO

Directa e individual

SIGNIFICACION

Medir la relacion de variables

DIMENSIONES Eficiencia administrativa, reduccion
de costos, reduccion de tiempo,
reduccion de tramites y requisitos

EVALUACION Con escala de Likert: 1= Nunca; 2=

Casi nunca; 3= Algunas veces; 4=
Casi siempre; 5= Siempre




Ficha Técnica de instrumento de calidad del servicio

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Fernandez y Plasencia (2023)

Ambito de aplicacién: funcionarios de la Municipalidad Provincial de Ascope
Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Administracion: Directa e individual

Significacion: Medir la relacion de variables

Dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia

Evaluacion: Con escala de Likert: 1= Nunca; 2= Casi nunca; 3= Algunas veces; 4=
Casi siempre; 5= Siempre

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ASCOPE,

2023
TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Fernandez y Plasencia (2023)

ADAPTADO POR

AMBITO DE APLICACION

Funcionarios de la Municipalidad
Provincial de Ascope

TIEMPO DE APLICACION

15 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION
DEL INSTRUMENTO

Directa e individual

SIGNIFICACION

Medir la relacion de variables

DIMENSIONES Elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad, empatia
EVALUACION Con escala de Likert: 1= Nunca; 2=

Casi nunca; 3= Algunas veces; 4=
Casi siempre; 5= Siempre
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