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Presentacién

Sefnores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento al Reglamento de elaboracién y sustentacién de Tesis de
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titulado: Los procedimientos administrativos simplificados y la satisfaccién del

administrado de la municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

El trabajo se ha dividido en cuatro capitulos.

En el primer capitulo problema de investigacién: se desarrolla el
planteamiento y formulacion del problema, la justificacion, los antecedentes y

los objetivos.

En el segundo capitulo marco teédrico: se ha consultado bibliografia
sobre las variables procedimiento administrativo simplificado y satisfaccion del

administrado, asi como la relacién entre ambas variables.

En el tercer capitulo marco metodoldgico: presenta la metodologia del
trabajo, considerandose el tipo de investigacién, disefio, poblacion, muestra y

procesamiento de los datos.

En el cuarto capitulo resultado: se encuentra los resultados de la
investigacién, obtenidos de la escala de apreciaciéon tipo descriptiva, a través
del paquete estadistico SPSS. Finalmente se realiza las conclusiones y

sugerencias.

Queda a criterio del Jurado evaluador la revisibn del trabajo de

investigacién, para su aprobacion.

Los autores
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Resumen

La presente investigacion tiene como problema general ¢ Cudl es la influencia
de los procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccién del
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013? EIl objetivo
general es determinar la influencia de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San

Isidro en el afio 2013.

El estudio fue de tipo béasico y el disefio correlacional-causal. La
poblacion en estudio estuvo conformada por los administrados que tramitan los
procedimientos administrativos simplificados en la Municipalidad de San Isidro
en el afo 2013 y La muestra seleccionada es aleatoria simple de tamafo igual
a 100, los datos se obtuvieron a través de la realizacidon de una encuesta a
partir de una escala tipo Likert. Se tabularon y se procesaron los datos en el

paquete estadistico SPSS Version 20.0.

Los resultados indican una influencia moderada fuerte positiva de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado
de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01;
Rho = 0.449*¥),

Palabras claves: Procedimiento administrativo simplificado, satisfaccion del

administrado.
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Abstract

This research has the general problem: What is the influence of simplified
administrative procedures administered to satisfaction of the Municipalidad de
San lIsidro in 2013? The overall objective is to determine the influence of
simplified administrative procedures administered to satisfaction of the

Municipality of San Isidro in 2013.

The study was a basic type and the correlational-causal design, the study
population was made up of managed systems processed simplified
administrative procedures in the Municipalidad de San Isidro in 2013 and the
selected sample is simple random size equal to 100 the data were obtained
through a survey from a Likert-type scale. Were tabulated and data were

processed in SPSS version 20.0.
The results indicate a strong positive moderating influence of simplified
administrative procedures administered satisfaction of the Municipality of San

Isidro in 2013 (sig. = 0.000 bilateral <0.01, Rho = 0.449 **)..

Keywords: simplified administrative procedure, administered satisfaction.
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Introduccioén

En la actualidad se hace mandatorio que el estado se modernice y genere
servicios cada vez con mejor calidad que permita satisfacer las diversas
necesidades de los administrados. Es en este sentido que en €l pais contamos
con la politica de modernizacion del estado, la politica nacional de
simplificacion administrativa (declarada de mandatorio cumplimiento por parte
de las entidades del estado) e iniciativas publico-privadas que viene trabajando
hace varios afios. A pesar de los multiples esfuerzos realizados en materia de
simplificacion administrativa, segun los reportes del Banco Mundial y la
Cooperacion Técnica Internacional, sitan al Perd como uno de los paises mas

burocraticos de la region debido a los numerosos tramites que hay que realizar.

La Municipalidad de San Isidro en el marco de la politica nacional de
Simplificacion Administrativa viene trabajando en la simplificacion de sus
procedimientos administrativos, sin embargo a la fecha se desconoce entre
otros problemas la influencia que tienen los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San
Isidro a efectos de evaluar los resultados de la Simplificacion Administrativa

implementada.

Es en este contexto, se ha desarrollado la presente investigacion

estructurada de la siguiente manera:

El primer capitulo contiene el planteamiento del problema, formulacion
del problema, justificacion y las limitaciones del presente estudio en relacion a

los avances del gobierno electronico y la falta de participacion ciudadana.

El segundo capitulo se enfoca en el analisis del marco tedrico a partir de
cada variable analizada a través de referencias bibliogréficas, asi como de

diversas fuentes para la complementacion y comprension de la investigacion.

El tercer capitulo expone el procedimiento metodologico de la

investigacién, cabe mencionarse que se asume el enfoque cuantitativo, el

XV



sistema de operacionalizacion de variables, asimismo el tipo de investigacion

es basica y el disefio correlacional-causal.

El cuarto capitulo expone los resultados descriptivos y la verificacién de

hipotesis a partir de los resultados obtenidos en el procesamiento de datos.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Planteamiento del Problema
Existen estudios nacionales e internacionales en los cuales se
evidencia que en el aparato estatal peruano existen problemas
vinculados a la calidad de servicio de las instituciones publicas en los

procedimientos administrativos que inician los ciudadanos.

En el ambito internacional, EI Banco Mundial y la Corporacién
Financiera Internacional (IFC) publican anualmente el indice de
facilidad para hacer negocios (Doing Business) en distintos paises. La
evolucion del indice Doing Business de Peru en los afios 2007 al 2014
segun el consolidado publicado por el Ministerio de Economia y
Finanzas y el portal www.doingbusiness.org se evidencia un retroceso
de 3 puestos en el ranking general respecto al afio anterior ubicando al
Peru en el puesto 42 de 189 paises. Asimismo, de los 10 items que
evalla el Banco Mundial, existen dos items (Apertura de un Negocio y
Manejo de Permisos de Construccion) en el cual los gobiernos locales
tienen una participacion directa y relevante con sus procedimientos

administrativos.

En dichos items Per( se ubica varios puestos mas atras en el
ranking mundial ubicandose en el segundo tercio de los paises
evaluados. Esto nos indica la existencia de cierta probleméatica en los
procedimientos administrativos en los gobiernos locales, lo que incide

en la satisfaccion del cliente.

En el ambito nacional, Ciudadanos al Dia publica en su boletin
namero 155 los resultados de Atencion al Ciudadano en
Municipalidades distritales de Lima y Callao 2013, en el cual identifica
los principales problemas en Municipalidades Distritales de Lima y
Callao en las cuales se puede apreciar que de los 16 items tipificados
como principales problemas identificados, 12 estan relacionados
directamente sobre procedimientos administrativos y calidad de

atencién de los mismos.
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De acuerdo al informe N° 009-2014/GEE de INDECOPI, en el afio

2013 las Municipalidades Distritales ocupan el tercer lugar como tipo de

entidad con numero de barreras burocraticas denunciadas, asimismo,

el 65% de las denuncias de barreras burocraticas que recibe son por

tramites municipales.

La respuesta del Estado se ha dado en varios frentes:

La Ley Organica del Poder Ejecutivo (LOPE), establece que la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) a través de la
Secretaria de Gestion Publica ejerce la rectoria de la Politica
Nacional de Simplificacion Administrativa.

Se declara la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa
como politica nacional de obligatorio complimiento.

Se aprueba la ley de simplificaciéon administrativa y se publica la
guia de simplificacion administrativa y determinacién de costos de
procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad en tres versiones, para el gobierno nacional,
gobiernos regionales y gobiernos locales.

La Secretaria de Gestidén Publica, de la Presidencia del Consejo
de Ministros, a través de campafas de fiscalizacion viene
generando alertas en materia de cumplimiento de las normas de
simplificacion para el TUPA, en tal sentido en diciembre del 2010
hizo llegar a la Municipalidad de San Isidro la relacién de
observaciones a considerarse, en materia de requisitos, sustento,
dias, etc.

El Portal de Servicios al Ciudadano, es gestionado desde la
Presidencia del Consejo de Ministros a través de la Oficina
Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica. En este portal se
centraliza y publica la informacion de los servicios publicos que
todas las entidades del estado brindan al ciudadano, lo que
constituye un lugar de consulta alternativo y novedoso a los

métodos convencionales y cuenta con una disponibilidad de 24x7.
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- Con el método convencional, los tramites de una entidad del
estado se enviaban al Diario Oficial para ser publicados. En la
actualidad, ésta publicacion es electrénica y rapida. Los servicios
y sus procedimientos y formatos estan disponibles en Internet, por
lo que cada institucion ahorra una cantidad significativa en sus
presupuestos anuales por conceptos de publicacién en el Diario
Oficial.

De manera complementaria, se puede afirmar que el Portal de
Servicios al Ciudadano permite a los ciudadanos reducir tiempo y
costos de traslados para consulta de tramites y a las entidades del
estado transparentar sus tramites (dado que a la fecha se cuenta
con mas de 7,200 tramites), optimizar sus procesos, estandarizar

sus procedimientos y formatos de servicios publicos.

Todas estas respuestas se encuentran dentro del marco de la
“Politica y Plan Nacional de Simplificacion Administrativa”, en el mismo
gue se hace referencia que desde hace dos décadas se vienen
llevando adelante procesos de reforma normativa e institucional
orientados a que la prestacion de servicios con calidad por parte de las
entidades del estado sea eficiente y eficaz.

Asimismo se resaltan iniciativas desde el sector publico y desde el

sector privado orientados hacia este mismo objetivo comun.

En el sector privado se resaltan las siguientes iniciativas:

- Tramifacil, bajo la modalidad de asociacién publico — privada y de
la cooperacion internacional crean un mecanismo de articulacion
de esfuerzos individuales que se venian llevando a cabo por
diversas instituciones con el mismo objetivo: “Menos tramites,
mas empresas’.

- Entre los principales logros segun lo publicado en su portal web
se puede resaltar lo siguiente: Se evitd la duplicidad de

actividades, se estandarizaron metodologias, se aprendié de

20



1.2.

experiencias exitosas, se extendio la formacién de capacidades
técnicas y las asistencias técnicas a las municipalidades de gran

parte del pais.

A pesar de los esfuerzos realizados en materia de simplificacion
administrativa, segun el reporte Doing Business del Banco Mundial y la
Cooperacion Técnica Internacional, sitan al Perd como uno de los
paises mas burocraticos de la region debido a los numerosos tramites

gue hay que realizar.

La Municipalidad de San Isidro en el marco de la politica de
Simplificacion Administrativa viene trabajando en la simplificacion de
sus procedimientos administrativos, sin embargo a la fecha se
desconoce entre otros problemas la relacion que existe entre los
procedimientos administrativos simplificados y la satisfaccion del
administrado de la Municipalidad de San Isidro a efectos de evaluar los
resultados de la Simplificacion Administrativa implementada.

Es en este contexto que planteamos la siguiente investigacion a
fin de determinar la relacion existente entre los procedimientos
administrativos simplificados y la satisfaccion del administrado de la

Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General
¢,Cual es la influencia de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la

Municipalidad de San Isidro en el afio 20137

1.2.2. Problemas Especificos
Problema Especifico 1
¢Cual es la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atencion en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013?
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Problema Especifico 2
¢Cual es la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 20137

Problema Especifico 3

¢Cuél es la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
otorgadas al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013?

Problema Especifico 4
¢Cuél es la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atencion en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 20137

Problema Especifico 5
¢Cual es la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013?

Problema Especifico 6

¢Cual es la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
otorgadas al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion Teorica.
La presente investigacion busca mediante la aplicacion de los
modelos tedricos existentes en los informes técnicos de
entidades internacionales como el Banco Mundial, Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y Entidades

Estatales de paises de habla hispana plantear la discusion tanto

22



1.3.2.

1.3.3.

sobre el conocimiento existente del area investigada como en el
ambito de la aplicacion en los gobiernos locales, esto debido a
que si bien existe una legislacién, es poco conocido los
resultados de la influencia de los procedimientos administrativos

en la satisfaccion de los administrados.

Justificacion Metodologica

La presente investigacibn busca crear un instrumento de
recoleccién de datos que permita medir el la influencia de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion
de los administrados. Este instrumento en adelante podria ser
utiizado en otras entidades del estado para lograr el mismo
objetivo.

Justificacion Practica

En funciébn a los resultados se plantean recomendaciones
acerca de los mecanismos para poder lograr indicadores del
nivel de influencia de la satisfaccion de los administrados ante
los  procedimientos administrativos  simplificados  que
demuestren como acercar el gobierno al ciudadano como parte
de un proceso de mejora permanente en la Administracion

Publica.

Dicha investigacion permite contextualizar y tener la
informacion con mecanismos adecuados que permitan una
adecuada toma de decisiones respecto a la implementacion de
los procedimientos administrativos simplificados y como estos
mecanismos generan en el ciudadano menores costos,
menores plazos, mejor atencién y como consecuencia una

mayor satisfaccion del administrado.

Con los resultados de la presente investigacion, los

funcionarios y autoridades competentes pueden evaluar los
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resultados obtenidos de la influencia de los procedimientos

administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado.

1.3.4. Justificacién Legal
La presente investigacion aporta al cumplimiento con lo
dispuesto por la Secretaria de Gestion Publica adscrita a la
Presidencia del Consejo de Ministros en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Puablica aprobada mediante
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM y el Plan Nacional de
Simplificacion Administrativa aprobado mediante Resolucion
Ministerial N° 048-2013-PCM. Dicho plan tiene como finalidad
mejorar la calidad, eficiencia y oportunidad de los
procedimientos y servicios administrativos que la ciudadania

realiza ante la administracion publica.

1.4. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Banco de Desarrollo de América Latina (2011) en su informe “El uso de
las TIC para la simplificacion de barreras administrativas en la
inversion”, tuvo como objetivo documentar las mejores practicas que
diversos gobiernos nacionales y subnacionales en América Latina han
implementado para mejorar su calidad de servicios al ciudadano a
través de la ejecucion de politicas para incrementar el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacibn como un medio para

disminuir de las barreras administrativas a la inversion.

En el mencionado informe se utiliza investigacion bésica
descriptiva y se llegan a las siguientes conclusiones:

- El funcionamiento administrativo del Estado y la forma en que
éste se relaciona con sus ciudadanos, empresas y potenciales
inversionistas han demostrado ser un factor determinante para
promover mejoras competitivas en los paises.

- La voluntad politica y el liderazgo de las autoridades son

fundamentales para enviar las sefiales adecuadas al mercado y
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generar alianzas estratégicas institucionales con el sector privado,
gue permitan implementar con éxito el proceso de modernizacion
del Estado.

- Las reformas a implementarse deben estar respaldadas por un
buen funcionamiento del marco institucional y por la existencia de
normas claras que permitan conocer con precision los pasos a
seguir para cumplir de manera satisfactoria los tramites
administrativos requeridos por el Estado. En este sentido, es
indispensable que los gobiernos fortalezcan las capacidades
gerenciales de sus funcionarios y destinen recursos a la
capacitacion del recurso humano y a generar las condiciones
tecnoldgicas, sociales, educativas y culturales necesarias para

impulsar cambios institucionales.

El presente informe, aporta a la presente investigacion,
remarcando la voluntad politica, liderazgo de las autoridades y orden
normativo que debe existir para la correcta aplicacion de la

Simplificaciéon Administrativa.

Varela (2010), en la Tesis, “Gestion y gobernanza local en
perspectiva: las politicas publicas de modernizacion administrativa en
los gobiernos locales de Galicia y el norte de Portugal”’, tuvo como
objetivos describir la evolucion de la gestion publica hacia el paradigma
de gobernanza local como resultado de la introduccion de perspectivas
de eficacia, democracia y como lo gobiernos y administraciones locales
asumen la modernizacién. En la tesis indicada se utiliz6 investigacion
basica descriptiva y se llegan a las siguientes conclusiones:

- La evolucion de la gestion publica hacia nuevos paradigmas de
gobernanza local es de perfecta aplicacion en los gobiernos
locales, sin embargo ésta evolucién no se produce de forma lineal
ni bajo el mismo modelo ni con la similar intensidad ni con
resultados idénticos, por lo que su aplicacion debe ser adaptada a

cada gobierno.
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- La gestion publica en materia de modernizacion administrativa
local tiene caracter estratégico y se adopta de forma tactica por
parte de los departamentos de una organizacién municipal en la
cual la realidad mas comun encontrada en el marco de la
investigacion revela la apuesta de las instituciones locales por

programas de gestion de caracter departamental.

La presente Tesis aporta a la presente investigacion definiendo
los ejes de la actividad publica e identificando la aplicaciéon de la
simplificacion administrativa en la Municipalidad de San Isidro de

caracter estratégico.

Cruz (2010), en la Tesis “El Empleado Publico ante el
procedimiento administrativo: Deberes y Obligaciones de Buena
Administraciéon”, tuvo como objetivos delimitar el ambito de la
aplicaciéon del procedimiento administrativo en la administracion
Publica en un marco formal normativo amparado en un modelo
validado frente al que el Empleado publico asuma responsabilidades
gue garanticen una respuesta eficaz a la demanda ciudadana. En la
tesis indicada se utilizé investigacion bésica descriptiva y se llegan a
las siguientes conclusiones:

- El esfuerzo normativo llevado a cabo para establecer una
Administracibn Publica asentada en parametros de buena
administracion puede reflejarse en la idea de dar una respuesta
eficaz a la demanda ciudadana y que sea mas sencillo obtener los
resultados esperados de la relacibn Administracion publica -
Ciudadano.

- Lo mas importante es definir un modelo de buena administracion
gue se debe establecer a través de las referencias
constitucionales y legales sobre la Administracion Publica y los
Ciudadanos.

- Buena administracién publica y la calidad se complementan, se
integran entre si, siendo el principio de eficacia el que mejor

evidencia la tendencia hacia una Administracién de calidad.
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- Los beneficiosos efectos que los procedimientos tienen para el
interés general se ven amenazado en un doble frente.
El primer frente corresponde a un desviado empleo e
interpretacion de las denominadas corrientes gerencialistas,
llegando a ver en el procedimiento un obstaculo para alcanzar una
mayor calidad de los servicios administrativos y por lo tanto un
elevado umbral de eficacia.
El segundo frente corresponde a los procedimientos, como
manifestacion de legalidad, los cuales se ven igualmente
mermados en sus efectos cuando la Administracion traslada al
sector privado la gestion de determinadas actividades o materias.

- Desde el enfoque de los ciudadanos se percibe la necesidad de
que exista una real exigencia de responsabilidad que eviten
espacios de impunidad ante la mala gestion o incluso frente a

malas practicas o corrupcion.

La presente tesis delimita los aspectos normativos a considerar
en la modernizacion del estado y define los lineamientos macro de la

simplificacion administrativa.

Antecedentes Nacionales

Cooperacién Alemana al Desarrollo GTZ (2009) en su informe “Marco
conceptual: Disefio y validacion de la metodologia de simplificacion
administrativa” tuvo como objetivo disefiar y validar la metodologia de
simplificacion administrativa, para ello hizo una revision de
metodologias internacionales utilizando una investigacion basica
descriptiva en la cual llega a las siguientes conclusiones:

- La metodologia a utilizar en el marco de la simplificacion
administrativa queda disefiado y validado para su aplicacion en el
Peru.

- La ausencia de recursos no es limitante para el desarrollo de
procesos de simplificacion administrativa.

- Para su implementacion debe identificarse procesos claves.
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El presente documento aporta a la presente investigacion el

marco de referencia utilizado en la metodologia de simplificacion

administrativa vigente.

Governa y Consorcio de Investigacion Econdmica y Social (2012),

en su Informe de investigacion “La Investigacion Econdémica y Social

en el Perd 2007-2011 — Modernizacion de la gestién Publica”, tuvo

como objetivos:

Ampliar la Informacién disponible sobre las investigaciones en
materia de Modernizacion de la Gestion Puablica.

Proponer una agenda de investigacion con el fin de orientar los
esfuerzos de investigacion en los proximos afos. Para ello
Organiz6 su balance en dos areas principales:

Areas funcionales de las organizaciones (gestion de la
organizacion, gestion de los recursos financieros, gestion de
bienes y gestion de personas).

Areas de mejora de servicios al ciudadano (simplificacion
administrativa, innovaciones en modelos de prestacion de

servicios publicos y sociales y gobierno electronico).

Para ello aplic6 un tipo de investigacion basica exploratoria,

llegando a las siguientes conclusiones:

En temas de presupuesto y gestion financiera, los especialistas
consideran que la investigacion deberia poner énfasis en la
evaluacion de los efectos de las reglas que se han venido
utiizando para la gestion de los procesos presupuestales, de
endeudamiento, de inversién y en general para las decisiones de
alocacion de los recursos publicos.

Por el lado de los procesos de gestibn operativa, se nota
significativamente la ausencia de estudios respecto de como
funcionan los procesos de operacion de las organizaciones
publicas. El grupo de temas en los que existe un déficit evidente

son: gestion del recurso humano, procesos operacionales de

28



provision de bienes y servicios, gestion y negociacién del poder
gue facilitan o dificultan la modernizacion, costos entre otros.

- Otra ausencia importante en la agenda de investigacién es el
desarrollo de modelos de gestion aplicados a servicios y
productos concretos que provee el Estado. EI mismo que
implicaria conocer el entorno en el que operan las instituciones,
sus beneficiarios, sus riesgos y sus limitaciones.

- Como reflexion final se puede decir que el mayor aporte del
balance realizado es la identificacién de los temas ausentes, ya
que en todos los casos lo que evidencia es el bajo nivel de
profesionalizacion del campo de estudio de la gestién publica en
el pais, puesto que son muy pocos los trabajos que abordan
elementos béasicos de gestion, como si la misma no tuviera
relevancia para explicar los problemas de implementacion de la

accion publica.

El informe de investigacion “La Investigacion Econdmica y Social
en el Pert 2007-2011 — Modernizacion de la gestién Publica”, aporta al
presente informe definiendo una linea de referencia respecto a la
modernizaciéon del estado en el Peru los esfuerzos realizados y las

ausencias pendientes.

Antecedentes Locales

Prieto (2013), en la tesis titulada “Elementos a tomar en cuenta para
implementar la politica de mejor atencién al ciudadano a nivel nacional”
tuvo como objetivo analizar qué condiciones deben darse para que la
politica de mejor atencién al ciudadano se implemente a nivel nacional.
En la Tesis indicada se utilizé la investigacion basica no experimental y
se llega a las siguientes conclusiones:

- La politica de Mejor Atencién al Ciudadano tiene una vinculacion
estrecha con la Nueva Gestion Publica pues, al igual que esta,
busca crear una administracion eficiente y eficaz que satisfaga las
necesidades de los ciudadanos. Esta4 orientada al ciudadano

prestando mucho interés a sus necesidades y derechos, haciendo
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optimo uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion.
Esto Implica el desarrollo de capacidades en el personal que
gestiona la calidad del servicio otorgado, que son algunos de los
instrumentos de la NGP.
- Los elementos a tomar en cuenta en la implementacion de la

politica de mejor atencién al ciudadano a nivel nacional son:

a) Compromiso de las principales autoridades.

b) Asignacion de recursos.

c) Tecnologia adecuada.

d) Gestion adecuada de recurso humano (personal).

e) Respaldo de un componente legal — normativo.

f) Modelo de gestion adecuado

La presente tesis aporta a la presente investigacion la
confirmaciéon de que la implementacion de una politica de mejor
atencion al ciudadano tiene un impacto en éste ultimo y define los
aspectos claves a considerar en el estudio de las variables de la

presente tesis.

Campos (2013), en la tesis “Caso de estudio: Modernizacion del
sistema Nacional de Registros Publicos: Factores que permitieron la
incorporacion de una Politica Pablica de utilizacion de tecnologias de
informacion y comunicacién en el servicio publico registral”. Tuvo como
objetivo Identificar los factores que han permitido el ingreso de las TIC
en la SUNARP. En la Tesis indicada se utiliza la investigacion basica
descriptiva y se llega a las siguientes conclusiones:

- Elingreso de SUNARP a un proceso de modernizacion dentro del
marco de la reforma del estado permitid mejoras en los servicios
publicos.

- Los factores que han permitido el ingreso de la tecnologia de
informacion a la SUNARP son: Un contexto de modernizacion del
estado; Mejora del servicio publico; Necesidad creciente por

encontrar nuevos mecanismos de aseguramiento de la
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informacion; Busqueda de la ampliacion de cobertura de los
servicios.

El ingreso de las tecnologias de la informacion en una entidad
publica que brinda servicios publicos, debe ser acompafiada por
una modificacion de su forma organizativa.

Las tecnologias de informacion y comunicaciones junto a la
globalizacion, trae consigo un cambio en la prestacion de los
servicios publicos en beneficio del ciudadano.

La mejora de los servicios brindados por Registros Publicos que
se sustentan en algunos indices de competitividad, se da en un

contexto de economia de crecimiento.

La presente tesis aporta a la presente investigacion la valoraciéon

de la importancia de las tecnologias de informacion en los procesos

administrativos.

Roldan, et al (2010) en la tesis “Calidad de Servicio y Lealtad de

Compra del Consumidor en supermercados Limefios”. El objetivo de la

citada tesis fue medir el grado de asociacion entre la calidad de

servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra en

Supermercados de Lima. En la tesis indicada utiliza investigacion

basica no experimental y se llegan a las siguientes conclusiones:

Se demostré la existencia de una asociacion fuerte entre la
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra.
La calidad de servicio tiene mayor nivel de asociacién con la
lealtad como intencién de comportamiento, en comparacion con la
lealtad como comportamiento efectivo.

Las politicas y evidencias fisicas son los factores de calidad que

se encuentran mas relacionados con la lealtad.

La presente tesis, aporta a la presente investigacion en la

definiciobn de los indicadores a medir en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro.
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1.5. Objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo General
Determinar la influencia de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la

Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Objetivos Especificos
Objetivo Especifico 1.
Determinar la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atencion en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Objetivo Especifico 2.
Determinar la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Objetivo Especifico 3.

Determinar la influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
otorgadas al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Objetivo Especifico 4.
Determinar la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atencion en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Objetivo Especifico 5.
Determinar la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.
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Objetivo Especifico 6.

Determinar la influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
otorgadas al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
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2.1 Bases tedricas de la variable procedimiento administrativo
simplificado
Antes de profundizar en las bases tebricas de procedimiento
administrativo, consideramos importante incluir en el marco tedrico las

diferentes definiciones que se asocian a los procesos.

2.1.1. Proceso
Segun Hitpass (2013) en su libro Business Process
Management Fundamentos y conceptos de Implementacion
plantea una definicion de procesos en términos de actividades,
reglas y eventos. En relacion a las actividades se plantea como
un conjunto ordenado de manera logica y secuencial
(concatenado) que busca un fin u objetivo determinado. Estas
actividades se deben dar bajo ciertos parametros o reglas que
impone el negocio en el marco normativo vigente
correspondiente al sector economico dentro del cual la
Organizacion desarrolla sus operaciones. Asimismo, se
entiende que un proceso es un componente dentro de la
organizaciéon que se activa cuando ocurre algun evento. Por
ejemplo:

- cuando un cliente se acerca a un vendedor y solicita
informacion sobre determinados productos,

- cuando un ciudadano se acerca a las ventanillas de
atencion a solicitar una licencia de funcionamiento,
licencia de construccion, etc, o

- cuando las instituciones deben presentar o iniciar
procedimientos para atender o cumplir aspectos

normativos.

Hitpass (2013) en adicién a lo indicado en la cita anterior,
definié un proceso de la siguiente manera:

En principio, un proceso corresponde a la representacion

de un conjunto de acciones (actividades) que se hacen,

bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o
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ejecutar cosas (eventos). En forma genérica se puede
definir un proceso como una concatenacion légica de
actividades que cumplen un determinado fin, a través del

tiempo y lugar, impulsadas por eventos. (p. 10)

Hitpass (2013) en la definicion de procesos indicada en el
parrafo precedente contempla los siguientes elementos que
describen un proceso:

e Los eventos son ocurrencias externas que inician un
proceso, es decir un proceso no se inicia por si sélo,
algo tiene que ocurrir y el proceso reacciona ante el
suceso.

e EIl proceso debe cumplir un determinado fin, en las
ciencias economicas destinadas a producir bienes y
servicios.

e A diferencia de los eventos, las actividades de un
proceso consumen tiempo y recursos. Una actividad
se puede definir como una accién sobre un objeto, es
decir el proceso de transformacion ocurre a través de
las actividades en un proceso.

e Las actividades en un proceso estan encadenadas a
través de una secuencia logica que determina en su

conjunto las condiciones del negocio.

Estos elementos basicos describen en su conjunto a los
procesos Yy estan contenidos en la mayoria de las
notaciones para modelarlos. (p.10).

Presidencia del Consejo de Ministros (2012), en la Politica
Nacional de Modernizacion del Estado al 2021, define los
procesos como:

(...) una secuencia de actividades que trasforman una

entrada o insumo (una solicitud de un bien o un servicio)

en una salida (la entrega del bien o el servicio),
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afadiéndole un valor en cada etapa de la cadena
(mejores condiciones de calidad/precio, rapidez, facilidad,

comodidad, entre otros). (p. 14).

La primera parte del texto citado en el parrafo anterior es
la definicion de proceso universalmente aceptada en todos los
sectores econdmicos. Sin embargo, en la Politica Nacional de
Modernizacion del Estado al 2021 la definicion de proceso se
proyecta mas alla de una transformacién de entradas en salidas
e incluye el concepto de valor afiadido en cada etapa de la
cadena. Debemos entender que el término cadena hace

referencia a la cadena de valor.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), en este
mismo marco de referencia clasifica a los procesos de la
siguiente manera:

Los procesos son de dos tipos. Por un lado, los que

resultan directamente de la produccién de un bien o

servicio, denominados “procesos clave” de la cadena de

valor y por otro lado, los denominados “de soporte”, que
sirven de manera transversal a todas las actividades,
como la administracion central, la gestion financiera, del
personal, la infraestructura, el equipamiento y la logistica,
que en el sector publico estan regulados por los Sistemas
Administrativos nacionales aplicables a todas las
entidades. (p. 14).

Haciendo referencia al mismo documento descrito en el
parrafo anterior, con la finalidad de generar resultados e
impactos positivos en la poblacion la Presidencia del Consejo
de Ministros (2012), plantea:

Una gestion al servicio del ciudadano necesariamente

debera cambiar el tradicional modelo de organizacion

funcional y migrar hacia una organizacion por procesos
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contenidos en las “cadenas de valor” de cada entidad, que
aseguren que los bienes y servicios publicos de su
responsabilidad generen resultados e impactos positivos

para el ciudadano, dados los recursos disponibles. (p. 14).

En este mismo contexto y considerando la complejidad en
su estructura organica y cultura organizacional existente en las
entidades del estado, la presidencia del Consejo de Ministros
recomienda que esta migracion sea paulatina en todas las
entidades del estado. Asimismo, define los criterios de
priorizacion, nivel de madurez de sus procesos y nivel de
contacto de los procesos con la poblacién y lineamientos
generales apoyados en la tecnologia que se debe considerar en

este proceso de migracion.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), sobre el
proceso de implementacién, indica lo siguiente:

Debe también adoptarse de manera paulatina, la gestion
por procesos en todas las entidades para que brinden a
los ciudadanos servicios de manera mas eficiente y eficaz
y logren resultados que los beneficien. Para ello deberan
priorizar aquellos de sus procesos que sean mMAas
relevantes de acuerdo a la demanda ciudadana, a su Plan
Estratégico, sus competencias y componentes de
programas presupuestales que tuvieran a su cargo, para
luego poder organizarse en funcién a dichos procesos.

Se deberan considerar ademas criterios como el grado de
contacto con el ciudadano, la jerarquia de los procesos,
los niveles de madurez de los procesos.

Finalmente, y luego de haber analizado las operaciones
individualmente, su secuencia y sus interrelaciones, se
adopta el proceso tecnoldgico de produccion que en

conjunto y como un todo coherente resulte el mas

38



adecuado por su eficacia, eficiencia, y transparencia en la

creacion de valor al ciudadano. (p. 19).

La fundadora y directora de Ciudadanos al Dia, plantea la
diferencia entre los fines que persigue una adecuada gestion de
procesos entre la gestion privada y publica. La autora refiere
que en la actividad privada aumentar la eficiencia y eficacia
supone o un incremento en los ingresos u en una minimizacion
de los costos que redunda en un mayor nivel de rentabilidad
para los propietarios o directores de las empresas. Sin
embargo, en el sector publico, dado que no se busca obtener
rentabilidad sino beneficios para el ciudadano, sugiere que las
politica de austeridad tal cual se suelen plantear con la finalidad
de aumentar la eficiencia y eficacia no redundan en un beneficio
real al ciudadano ante lo cual plantea cambiar el enfoque hacia

un incremento de la productividad.

Boza (2011), en su libro Buenas Practicas en Gestidon
Pulblicas, Sistemas de gestion Interna, se refiere a la gestion de
procesos de la siguiente manera:

En el sector privado, aumentar la eficiencia supone

incrementar los ingresos —rentabilidad—y/o minimizar los

costos, lo que se traduce en mayores margenes de
ganancia. En el sector publico es usual decretar politicas
de austeridad y reordenamiento de funciones como una
manera de lograr eficiencia y eficacia. Con frecuencia, sin
embargo, al tratarse de medidas generales y no
sintonizadas con la dinamica interna de cada entidad
estatal, estas medidas no llegan a materializar reducciones
de costos ni generan incentivos para una mayor
productividad, ocurriendo mas bien lo contrario, porque
muchas veces entorpecen la gestion interna. Es que, al ser
pensadas de manera general y abstracta, no toman en

cuenta las particularidades de cada organizacion y mucho
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menos las realidades de los funcionarios, imposibilitando
asi su labor. Sucede que la eficiencia no se decreta, sino

se gestiona. (p. 36)

Boza (2011), sobre el modelo de gestion interna planteado
en la cita precedente, plantea lo siguiente:
En el modelo de gestion interna que proponemos, las
entidades del Estado deben perseguir, diseflar e
implementar procesos eficaces (cumplimiento de objetivos)
y eficientes (uso Optimo de recursos) que eleven la
productividad.
Toda vez que son personas las que hacen y sostienen a
las entidades estatales, una adecuada gestion de los
procesos internos debe buscar que los servidores publicos
puedan actuar segun procedimientos que lleven a la
entidad a obtener resultados externos éptimos. El esfuerzo
del empleado en el cumplimiento de sus labores debe ser
funcional a los objetivos de la entidad.
Lo anterior implica un enfoque orientado hacia la
eficiencia, que aborda de modo funcional y orgéanico la
optimizaciéon de los recursos de la organizacion —
enfocandose en los procesos—y al hacerlo se centra en la
claridad que requiere el empleado publico para poder ser

eficaz en las tareas a su cargo. (p. 36).

2.1.2. Procedimiento Administrativo
En el libro Comportamiento Organizacional Hellriegel plantea
una definicion de procedimiento y describe el mecanismo que
generalmente se suele usar en las organizaciones para su
analisis, redisefio e implementacién, en la cual refiere la
tendencia a elaborar los procedimientos en la cima de la
organizacion para luego implementarlos de manera vertical a
través de memorandos. Hellriegel (2009) define los

procedimientos de la siguiente manera:
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Los procedimientos son secuencias de pasos, previamente
establecidos, que deben seguir para desempefiar sus
tareas y lidiar con los problemas. Los procedimientos
tienen muchas de las mismas caracteristicas positivas y
negativas tipicas de las reglas y con frecuencia proliferan
en una organizacibn mecanicista. Los gerentes de
sistemas organicos por lo normal saben cuéales reglas y
procedimientos pueden hacer que la organizacion sea
demasiado rigida y, por tanto, extinga la motivacion de los
empleados, ahogue las innovaciones e inhiba la
creatividad. Se espera que los empleados de todos los
niveles pregunten, evallen y hagan sugerencias respecto
a estas propuestas, con énfasis en la colaboracién y la
comunicacion. En un sistema mecanicista, las reglas y los
procedimientos tienden a ser desarrollados en la cima y

girados por medio de memorandos. (p. 437).

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012) define un
procedimiento administrativo como: “(...) un conjunto de actos y
diligencias tramitados ante las entidades que culminan en la
emision de un acto administrativo produciéndose efectos
juridicos individuales o individualizables sobre intereses,
obligaciones o derechos de la ciudadania” (p. 11). En este
sentido, La Ley N° 27444 (Ley del Procedimiento Administrativo
General) en su Capitulo |, articulo 29, define el procedimiento
administrativo de la siguiente manera: “Se entiende por
procedimiento administrativo al conjunto de actos y diligencias
tramitados en las entidades, conducentes a la emision de un
acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o
individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de
los administrados” (p. 29). Asimismo, La Ley N° 27444 (Ley del
Procedimiento Administrativo General) en su Capitulo I, articulo
30, define la siguiente clasificacion de los procedimientos

administrativos:
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Los procedimientos administrativos que, por exigencia
legal, deben iniciar los administrados ante las entidades
para satisfacer o ejercer sus intereses o derechos, se
clasifican conforme a las disposiciones del presente
capitulo, en: procedimientos de aprobacién automatica o
de evaluacién previa por la entidad, y este Gltimo a su vez
sujeto, en caso de falta de pronunciamiento oportuno, a
silencio positivo o silencio negativo. Cada entidad sefnala
estos procedimientos en su Texto Unico de
Procedimientos Administrativos - TUPA, siguiendo los

criterios establecidos en el presente ordenamiento. (p. 29).

En este mismo tenor, en el marco de proyecto USAID/Peru
prodescentralizacion, Mirko Peraltilla, define al procedimiento
administrativo y adiciona la naturaleza de derecho que adquiere
la persona que realiza el tramite correspondiente. Como
ejemplo podemos citar a un ciudadano o empresa que acude a
la Municipalidad para obtener su licencia de funcionamiento, el
resultado final es un derecho que obtiene la persona que acudio
a realizar el tramite para poder realizar una actividad
economica. Otro ejemplo que podemos citar en este mismo
contexto es el de una persona natural o juridica que acude a la
entidad del estado para operar en un espacio radio eléctrico, lo
que obtiene al final de dicho procedimiento administrativo es el
derecho para operar en una frecuencia especifica definida por

la entidad estatal correspondiente.

Peraltilla (2010) define el procedimiento administrativo de
la siguiente manera:

Un procedimiento administrativo es el conjunto de actos y

diligencias tramitados en las entidades, en este caso el

gobierno local, conducentes a la emision de un acto

administrativo que produzca efectos juridicos individuales
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o individualizables, sobre intereses, derechos vy
obligaciones de los administrados.

Un procedimiento comprende otorgar un derecho, y para
otorgarlo la entidad requiere efectuar una serie de
actividades o diligencias (ejemplo: inspecciones,
revisiones y/o emision de informes) que aseguren que ese
derecho no colisiona con otros o con intereses que pueden
ser “superiores” o “anteriores” a este. Por ejemplo el
derecho de propiedad o el interés publico (la salud, la

seguridad, los recursos naturales). (p. 23)

Sobre procedimiento administrativo desde la perspectiva
del derecho administrativo espafiol, los autores Rodriguez y
Sendin (2009), refieren:

Denominamos procedimiento administrativo a la serie

ordenada de actos que sirve de cauce formal a la actividad

administrativa. Constituyendo el medio a través del cual
las potestades administrativas se materializan en un
resultado juridico concreto. Constituye por tanto, una
pluralidad de actos dotados de un sentido unitario en
cuanto vienen dirigidos a la resolucién de un determinado
asunto, pero notese que cada uno de esos actos conserva
su sustantividad propia. El procedimiento se presenta, por
ello, como una unidad, si bien compuesta de elementos
multiples, susceptibles de ser individualizados. El
procedimiento administrativo debe ser diferenciado del
expediente administrativo. Aunque es frecuente que
ambos términos sean utilizados como sindnimos, hacen
referencia a dos realidades distintas y claramente
diferenciables. Si el procedimiento es, como acabamos de
ver, una serie ordenada de actos, el expediente
administrativo es otra cosa bien distinta, la constancia

documental de esa serie de actos”. (p. 147)

43



Bajo la perspectiva del Derecho Administrativo, Tardio
(2012), en referencia al procedimiento administrativo refiere lo
siguiente:

El procedimiento en general, es una sucesion de

actuaciones, ordenada y dirigida a alcanzar un resultado.

En los procedimientos juridicos, esa ordenacion es

preestablecida por el ordenamiento juridico, A. MERKL se

refiere al procedimiento juridico como supra concepto al
gue pueden reconducirse el procedimiento administrativo,
el procedimiento judicial y el procedimiento legislativo. El
procedimiento administrativo puede definirse, en la linea
anterior, como sucesion de actuaciones, ordenada por el

Derecho administrativo para la produccion de actos

resolutorios de las Administraciones publicas

(procedimientos declarativos) o de Reglamentos de estas

y para la ejecucibn de actos declarativos previos

(procedimientos  ejecutivos). Debe  seguirse el

procedimiento administrativo para las Administraciones

publicas no solo para la produccion de actos
administrativos de la Administracion sometidos al Derecho

Privado, en virtud de la doctrina de los actos separables

(que se estudian en las lecciones sobre los contratos de la

Administracion Publica). (p. 73)

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), indica:
“(...) las obligaciones que se compilan en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) de una entidad publica
demandandose, a través de ellos, derechos o servicios
mediante una prestacion que realiza la entidad previa
evaluaciéon de ésta” (p. 82). Definicibn expuesta en el
Documento denominado “Guia de Simplificacion Administrativa
y determinacion de costos de procedimientos administrativos y

servicios prestados en exclusividad”.
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En adicibn a lo indicado sobre procedimiento
administrativo, se considera importante precisar que la
informacion de los procedimientos administrativos debe ser de
conocimiento del administrado, esta informacioén se encuentra a
disposicién de los administrados a través del Texto Unico de
Procedimientos administrativos o TUPA. Respecto al TUPA, en
el manual metodolégico para la elaboracion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, la Presidencia del Consejo de
Ministros (2007), lo define como: “Un documento técnico
normativo de gestion, creado para brindar a los administrados
(personas naturales o juridicas) en general la informacion sobre
los procedimientos administrativos que se tramitan ante las
entidades (requisitos, costos, plazos) en un documento Unico

gue los ordene sistematicamente” (p. 8).

Sobre el Texto Unico de Procedimientos Administrativos,
en el marco de proyecto USAID/Peru prodescentralizacion,
Peraltilla (2010), define el TUPA de la siguiente manera:

El Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)

es el documento de gestion publica que compila los

procedimientos administrativos y servicios exclusivos que
regula y brinda una entidad publica. De acuerdo a ley este
documento debe estar a disposicion de los ciudadanos en
la mesa de partes y en un lugar visible para que éstos
puedan hacer las gestiones que consideren pertinentes en

igualdad de condiciones y con suficiente informacion. (p. 9)

Asimismo en el mismo documento citado en el parrafo
Peraltilla (2010), expone los motivos de por qué es importante
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos:

Asegura que los ciudadanos cuenten con la informacién

necesaria sobre los tramites a realizar, ordena de manera

homogénea un conjunto de tramites que son brindados

por las instituciones publicas, precisa el tiempo y costo de
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los trdmites, reduce la discrecionalidad y parcialidad de
los/as funcionarios/as, permite agilizar diversos tramites
gue los usuarios deben realizar, comprende todos los

requisitos exigibles para completar un tramite. (p. 9)

En la Ley General de Procedimiento Administrativo, Ley N°
27444 (2001), en su articulo 37 determina el contenido del
Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la siguiente
manera:

La descripcion clara y taxativa de todos los requisitos

exigidos,

La calificacion de cada procedimiento indicando si el

silencio administrativo aplicable es negativo o positivo.

El monto de los derechos se expresara con relacion a la

UIT.

La autoridad competente para resolver en cada instancia

del procedimiento.

Los formularios que sean empleados durante la

tramitacion del respectivo procedimiento administrativo.

Los requisitos y condiciones para la prestacion de los

servicios por las entidades seran fijados por decreto

supremo refrendado por el Presidente del Consejo de

Ministros.

Para aquellos servicios que no sean prestados en

exclusividad, las entidades a través de Resolucion del

Titular del Pliego estableceran los requisitos y costos

correspondientes a los mismos, los cuales deberan ser

debidamente difundidos para que sean de publico

conocimiento. (p. 36).

En adicion a lo ya indicado sobre el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) es necesario mencionar
que los TUPA deben ser publicados en el diario oficial, en los

portales institucionales de cada entidad del estado, y a su vez
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deben ser publicados en el portal de servicios al ciudadano y
empresas, portal impulsado por la Oficina Nacional de Gobierno

Electrénico.

Domenech (2014), plantea la definicion de procedimiento
administrativo de la siguiente manera:
El procedimiento administrativo constituye un conjunto de
actividades dirigidas a obtener, almacenar, procesar,
evaluar y comunicar informacion a fin de preparar,
elaborar o ejecutar una decision de una Administracion
publica. La obligacion de realizar cada una de esas
actividades no se establece —o, mejor dicho, no deberia
establecerse— de manera gratuita, sino solo en la medida
en que asi se obtienen ciertos beneficios para la
sociedad, superiores a los costes que dicha realizacion

inevitablemente entrana. (p. 5)

El texto citado en el parrafo anterior enfoca el objetivo final
hacia la elaboracibn o ejecucion de una decision en la
Administracién Publica a diferencia de Mirko Peraltilla el cual
enfoca la definicion de procedimiento administrativo en funciéon
al derecho que adquiere un administrado que inicia el
procedimiento. A pesar de la diferencia en la forma de enfocar
dicha definiciébn por ambos autores (Domenech y Peraltilla), en
el fondo ambas definiciones se refieren a lo mismo: al conjunto
de actividades que lleva a cabo la Administracion Puablica para
otorgar o denegar un derecho al administrado, para lo cual la

Administracion Publica debe elaborar y ejecutar una decision.

Asimismo, Domenech (2014), define la evaluacion previa
de la siguiente manera:

Evaluacion previa. Antes de aprobar una norma

reguladora del procedimiento administrativo, habria que

tratar de precisar cuales seran sus efectos reales, como
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reaccionaran los agentes publicos y privados frente a la
misma, en qué grado los tramites establecidos
garantizardn  efectivamente el acierto de las
correspondientes decisiones, cual sera el coste para
todos los implicados, qué alternativas hay, cuales son sus

ventajas y desventajas. (p. 27)

Domenech (2014), define la evaluacion posterior de la
siguiente manera:
Una vez aprobada la norma, es de fundamental
importancia evaluar sus resultados, averiguar cuales han
sido sus consecuencias, esperadas o inesperadas, sobre
el comportamiento de los afectados, en qué medida ha
logrado efectivamente alcanzar las metas perseguidas,
con qué costes, determinar si se han producido cambios
sobrevenidos que aconsejan una modificacion de la
regulacion establecida, etc. Esta evaluacion posterior es
atil por varias razones. De un lado, Validar la aplicacion
de la norma ante nuevas realidades. De otro lado, una vez
aprobada y aplicada la norma en la vida real, puede
obtenerse de manera relativamente facil informacion que
permita determinar si la misma es o sigue siendo
efectivamente acertada o, por el contrario, conviene
cambiarla o suprimirla. La utilidad de la evaluacion sera
tanto mayor cuanto mayor sea el riesgo de
equivocaciones o de semejantes cambios, y con mayor

facilidad pueda obtenerse la referida informacion. (p. 28)

En la universidad de Buenos Aires, en su Libro Tendencias
Actuales del Procedimiento Administrativo en Latinoamérica y
Europa, Aberastury (2011), define el procedimiento
administrativo de la siguiente manera:

El concepto procedimiento administrativo se refiere a una

herramienta instrumental para encauzar la actividad de la
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Administracion a efectos de lograr el objetivo
correspondiente. Si estos procedimientos tienden al
cumplimiento de diversos objetivos, que materialmente
hacen a la funcion administrativa, es util estudiar sus
caracteres comunes y los que los diferencian de los
restantes cuerpos procedimentales. Asi, podran referirse
que principios seran aglutinantes y preponderantes para el

cumplimiento del interés general. (p. 14)

La definicion citada en el parrafo anterior enfoca el
procedimiento  administrativo como una  herramienta
instrumental de la Administracion para el logro de sus objetivos
a diferencia de Domenech y Peraltila que enfocan sus
definiciones como conjunto de actividades. A pesar de dicha
diferencia, Aberastury en el enfoque de la definicibn de
procedimiento administrativo, plantea un objetivo mas general
en el cual se toma en cuenta lo expresado por Domenech y

Peraltilla.

En la Guia de Simplificacibn Administrativa y
Determinacién de Costos de Procedimientos Administrativos y
Servicios Prestados en Exclusividad, la Presidencia del Consejo
de Ministros (2012) define una lista de casos que no deben ser
considerados procedimientos administrativos:

Los siguientes ejemplos no son procedimientos

administrativos por lo que deben ser eliminados del TUPA,

Si es que éstos estuvieran registrados en el mismo:

- Obligaciones de caracter tributario y acciones a cargo
de la ejecutoria coactiva.

- Inspecciones administrativas.

- Facultades y/o atribuciones que corresponden al
Concejo Municipal y/o Alcaldes (Ej. Creacion de
Centro Poblado Menor).

- Derecho de tramitacion.
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- Autorizaciones especiales para el comercio que no
estétn en armonia con la Ley de Licencia de
Funcionamiento.

- Procesos y/o procedimientos internos que estén
vinculados a los Organos de Asesoria y Apoyo de una
entidad. (p. 11)

2.1.3. Simplificacion administrativa
La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), define la
Simplificacion administrativa como: “(...) un proceso a través del
cual se busca eliminar exigencias y formalidades que se
consideran innecesarias en los procedimientos que realiza la
ciudadania para lo cual se busca utilizar un modelo

estandarizado” (p. 11).

La simplificacion administrativa en el Perd se ubica en el
contexto de la politica de modernizacion de la Gestion Publica
al 2021 cuya estrategia de modernizacion segun lo publicado
por la Secretaria de Gestion Publica en su pagina web, tiene 4
objetivos estratégicos prioritarios los cuales son:

- Planificacion estratégica y operativa

- Cambios al marco normativo que regula la estructura,

organizacién y funcionamiento del estado.

- Mejora de la calidad de servicios (Optimizacién de

procesos, simplificacion administrativa y MAC).

- Transparencia y participacion ciudadana.
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Estrategla de Modernizacién de la Gestién Pablica

Ele1
Politica de Modernizacién de la Gestién Publica al 2021
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Observatorio de Modernizacién de la Gestién Pablica

Figura 1 Estrategia de modernizacién de la gestion publica

Fuente:http://sgp.pcm.gob.pel/index.php/quienes-somos/estrategia

En este contexto, en la Guia Metodologica de
Simplificacion y Costeo de Procedimientos Administrativos y
Servicios Prestados en Exclusividad, la Presidencia del Consejo
de Ministros (2011), define La simplificacion administrativa
como: “(...) un proceso a través del cual se busca eliminar las
exigencias y formalidades que se consideran innecesarias en
los procedimientos que realiza la ciudadania” (p. 15). En el
mismo documento se define que: “La Metodologia de
Simplificacion Administrativa brinda pautas a las entidades
publicas para la simplificacion o eliminacién de procedimientos
gue son innecesarios o irrelevantes para la ciudadania,

utilizando un modelo estandarizado” (p. 15).

Un afio después, la Presidencia del Consejo de Ministros
(2012), define a la Metodologia de Simplificacion Administrativa
como: “(...) un proceso a través del cual se busca eliminar
exigencias y formalidades que se consideran innecesarias en
los procedimientos que realiza la ciudadania para lo cual se
busca utilizar un modelo estandarizado” (p. 11). En éste
documento comparado con la publicacién del afio anterior, el
ente rector define los conceptos de Simplificacién administrativa
y Metodologia de Simplificacidon Administrativa como uno solo,
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razon por la cual en adelante se trabajard bajo éste

presupuesto.

En la Politica Nacional de la Modernizacion de la Gestion
Puablica al 2021, la Presidencia del Consejo de Ministros (2012),
sefala que la simplificacion administrativa: “tiene por objetivo la
eliminacién de obstaculos o costos innecesarios para la
sociedad, que genera el inadecuado funcionamiento de la
Administracién Publica.” (p. 19), la misma definicion plantea
Mufioz (2011) en su libro Peru: La Simplificacion administrativa
en el marco del proceso de modernizacion del estado, en la
cual a la definicién citada en la Politica Nacional, adiciona lo
siguiente: “La simplificacion administrativa es un componente
del proceso de modernizacién de la gestion publica, el cual es
un proceso permanente caracterizado por la continua
redefinicion de sus objetivos y por su integracion sistémica en

las entidades publicas” (p. 39).

En lo referente a la simplificacion administrativa, la
Presidencia del Consejo de Ministros (2012), en la Politica
Nacional de la Modernizacion de la Gestién Publica sefiala lo
siguiente:

En el desarrollo de la gestion por procesos es importante

continuar con los esfuerzos relacionados a la

simplificacion administrativa ya que esta contribuye a

mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los

procedimientos y servicios administrativos que la

ciudadania realiza ante la administracion publica. (p. 19).

En el libro Reformas clave para un estado en buen estado,
La Asociacion Civil Transparencia (2007), plantea la siguiente
definicion de Simplificacion Administrativa:

La simplificacion administrativa se refiere, en lo concreto y

perceptible, a la rapidez con que el Estado brinda sus
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servicios y ofrece respuestas satisfactorias a la
ciudadania. Es una de las areas donde se hace mas
evidente para la ciudadania la eficiencia (o la falta de

esta) con que trabaja el Estado. (p. 9)

El concepto planteado por la Asociacion Civil
Transparencia respecto a la simplificacion administrativa
evidencia cierto nivel de influencia entre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion del ciudadano, término al que en

la presente investigacion lo tratamos como el administrado.

Asociacion Civil Transparencia (2007), en la Misma
publicacion plantea a los tramites administrativos como: “una de
las areas en las que la ciudadania puede comprobar de forma
mas directa la eficiencia o ineficiencia con la que el Estado
provee sus servicios” (p. 37). En este sentido, la Asociacion
Civil Transparencia (2007) vuelve a referirse a la Simplificacion
Administrativa de la siguiente manera:

La simplificacion administrativa alude a la necesidad de

hacer estos tramites mas rapidos, menos complejos y

menos onerosos para los ciudadanos, quienes en este

caso actuan como clientes directos de las distintas
dependencias del Estado. La lentitud y la complejidad en
los tramites administrativos imponen costos innecesarios
sobre los ciudadanos, limitan la competitividad de las
empresas y alientan la informalidad (cuando ocasionan
gue sea mas costoso ser formal). La simplificacion
administrativa busca por tanto “la eliminacion de
obstaculos o costos innecesarios, para la sociedad, que
genera el inadecuado funcionamiento de la Administracion
Publica” (p. 37).

En la cita anterior se descompone el tramite administrativo

en elementos lentitud (tiempo), complejidad y los costos. Para
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confirmar esta descomposicion, en la misma publicacién citada,
la Asociacion Civil Transparencia (2007), al determinar la
situacion actual de la Simplificacion Administrativa indica que:
“La necesidad de simplificar los tramites, es decir, de hacerlos
mas rapidos y menos costosos, es clara.” (p. 37). Asimismo, en
la misma publicacién, la Asociacién Civil Transparencia (2007),
resalta la necesidad de su implementacion y la importancia
dentro del proceso de modernizacion del estado:
La simplificacion administrativa es una necesidad
importante dentro de la tarea de modernizar el Estado y
hacerlo mas eficiente y eficaz. Como las otras medidas
descritas en esta guia, es un proceso largo y complejo que
requiere el decidido apoyo politico para concretarse
porque generara resistencias al interior del Estado. En la
siguiente seccion, revisaremos los avances que se han
registrado en los Ultimos afios y la agenda pendiente

dentro de este proceso. (p. 39)

Mufioz (2011), en su libro Per(: La Simplificacion
administrativa en el marco del proceso de modernizacién del
estado describe las siguientes herramientas e instrumentos
para la simplificacion administrativa:

Metodologia de simplificacion administrativa.- Detalla

pasos, herramientas y métodos a utilizar en las Entidades

publicas.

Metodologia para la determinacién de costos de los

procedimientos.- Permite racionalizar y reducir los costos

de los tramites.

Instructivo de  Equipos de Mejora Continua.-

Sistematizacion de 20 Buenas Préacticas de Gobierno y

difusion de contenidos.

TUPA Urbano.- Es una guia para el desarrollo de un

nuevo Texto Unico de Procedimientos Administrativos

simplificado para Municipalidades urbanas.
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TUPA Rural.- Es una guia para el desarrollo de un TUPA
correspondiente a municipalidades rurales.
Estandarizacion de trdmites para universidades publicas.-
Tiene por finalidad estandarizar los procedimientos
administrativos mas frecuentes.

Sistema Unico de Tramites.- Permite en un instrumento
anico el registro completo y seguimiento de tramites y
servicios administrativos.

Tramifacil.- Espacio de concertacion publico privado que
con el objeto de trabajar “Menos tramites mas empresas”,
articula esfuerzos de 25 entidades en iniciativas de

simplificacion administrativa. (p. 45)

En el plano internacional, el gobierno valenciano en su
Plan de Simplificacion y Reduccién de Cargas Administrativas
de la Generalitat 2010-2012, Generalitat Valenciana (2013),
define la simplificacion administrativa de la siguiente manera:

Entendemos por simplificacion administrativa el conjunto

de acciones que, dirigidas a los procesos administrativos,

tienen por finalidad reducir o eliminar fases, documentos,
requisitos o tramites y todo ello con la finalidad de agilizar
los procedimientos y mejorar asi la prestaciéon de los

servicios. La organizacion del trabajo, dirigida a

incrementar el rendimiento y a ser mas eficaces y

eficientes es lo que denominamos racionalizacion. (p. 22)

En la reestructuracion del estado de Nuevo Lebdn, México
se dicta el Acuerdo sobre el programa de simplificacion
administrativa, sobre el cual, Ortega y Marquez (2005), exponen
lo siguiente:

La simplificacion administrativa busca agilizar y dar

transparencia a los tramites y procedimientos que se

llevan a cabo ante las distintas dependencias publicas con

el objeto de servir mejor a los ciudadanos. El programa de
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Simplificaciéon Administrativa establecia que las entidades
publicas debian identificar, jerarquizar, preparar y realizar
acciones concretas tendientes a la simplificacion
administrativa a fin de reducir, agilizar y dar transparencia
a los procedimientos y tramites que realizaban, Ademas el
Acuerdo incluia: a) revision de horarios, términos y dias
establecidos para la prestacion de  servicios
administrativos, b) necesidad de acercar la toma de
decisiones y soluciones al lugar donde se generan las
demandas de la poblacion, c) eliminar la solicitud de
documentacion que ya hubiere sido requerida en pasos o
instancias previos, d) fijar plazos limite para su resolucion,
e) simplificar las formas impresas, f) evitar Ia
reglamentacion que no sea indispensable y expedir reglas

sencillas y precisas. (p. 346)

En este mismo contexto, Ayala (2001), en su Libro
Economia del sector publico mexicano, describe a las reformas
que el estado introdujo para avanzar en la modernizacion del
estado:

En el marco de la desregulacion, apertura comercial y la

liberalizacién econdmica el Estado introdujo reformas para

avanzar en la modernizacion de la administracion publica
para eliminar o disminuir restricciones excesivas que
elevaban exageradamente los costos de hacer negocios al
sector privado. Ello, obstruia la creacibn de nuevas
empresas y empleos pero, ademas significaba una pérdida
de bienestar para toda la sociedad en la medida en que los
consumidores terminaban por pagar costos atribuibles a la
burocratizacibn de la administraciobn puablica. Los
ciudadanos, han enfrentado un servicio publico
burocratico, y aun despotico en muchos tramites, lo cual
se traduce en un esfuerzo muy grande en tiempo y dinero

que desperdicia recursos y energias sociales valiosas. La
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reforma del Estado en el ambito de la modernizacion de la
administracion publica se ha orientado a suprimir costos
innecesarios y/o disminuir costos inevitables en todo
proceso de regulacion y/o reglamentacién econémica. (p.
663)

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), en su
Guia de Simplificacibn Administrativa y Determinacion de
Costos de Procedimientos Administrativos y Servicios
Prestados en Exclusividad definen las siguientes etapas de un
proceso de simplificacion administrativa: “Las etapas de un
proceso de simplificacion administrativa son las siguientes:
Preparatoria, Diagndstico, Redisefio, Implementacién,
Seguimiento y Evaluacion, Mejoramiento continuo vy
sostenibilidad” (p. 11).

f 1 )
( Diagnéstico H[ Redisefio ]w

Preparatoria Implementacién »m
L’[ Monitoreo ] (Sostenimiento]‘—)

| >

Figura 2: Etapas de un proceso de simplificacion administrativa
Fuente: Secretaria de Gestion Publica, Presidencia del Consejo de
Ministros, 2012, p. 11.

Goldmark, Jaramillo y Silvia-Jauregui (2012), sugieren
como opciones de politica en el contexto de los procesos de
adquisicion, la simplificacion de procedimientos en los
siguientes términos:

En el contexto de simplificacion de la norma, los

procedimientos también tienen que simplificarse,

particularmente aquellos que constituyen un cuello de
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botella burocratico cuyo efecto principal es limitar la
participacion de postores.

Se debe revisar la larga lista de documentos requeridos
antes de participar y limitarla estrictamente a la identidad
legal de la firma o el individuo. Los demas documentos
necesarios para establecer la calidad y elegibilidad de las
compafias deberian ser solicitados en el momento de la
adjudicacién al postor que finalmente resulte seleccionado
luego de la evaluacién de la licitacién. De esta manera, la
evaluacion de la calificacion podria ser mucho mas

efectiva ya que se centraria en un unico postor. (p. 332)

Cecilia Blume junto a Alberto Adrianzen y otros, con el
patrocinio del Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo, el 2010 publican el libro El estado en debate
multiples miradas. En el libro referido, Adrianzeon (2010), hace
una resefia del proceso de implementacion de la politica de
simplificacion administrativa y resalta las acciones de Ila
sociedad civil en la identificacion de buenas practicas
gubernamentales como elemento de impulso de la
simplificacion administrativa:

Lo importante para impulsar la simplificacion administrativa

es crear capacidades técnicas para identificar buenas

practicas que puedan ser repetidas en el ambito nacional.

Es importante resaltar las acciones de la sociedad civil

para identificar las buenas practicas y repetirlas.

Ciudadanos al Dia, la ONG que fomenta las buenas

practicas en el interior del estado, realiza un concurso

anual que sirve para esto. Vemos asi una nueva forma de
participacion entre el estado y la sociedad civil a favor de

los ciudadanos. (p. 92)
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2.1.4. Gestion Publica

La Presidencia del Consejo de Ministros (2012), define la

gestién publica como:
La gestion publica moderna es una gestion orientada a
resultados al servicio del ciudadano. Esto es una gestion
en la que funcionarios publicos calificados y motivados se
preocupan-en el marco de politicas publicas nacionales,
regionales y locales segun las competencias que
corresponden a cada nivel de gobierno- por entenderlas
necesidades de los ciudadanos y organizan tanto los
procesos de produccidon o trabajo (‘la cadena de
valor’)como los de soporte (los sistemas administrativos),
con el fin de trasformar los insumos en productos
(seguridad juridica, normas, regulaciones, bienes o
servicios)que arrojen como resultado la mayor satisfaccion
de los ciudadanos, garantizando sus derechos y al menor
costo posible. (p.12)

Para efectos de la presente investigacion hemos definido
un procedimiento administrativo simplificado como un proceso
administrativo que ha pasado por uno o varios procesos de

simplificacion administrativa.

En este contexto, la Presidencia del Consejo de Ministros
(2012), en el Plan Nacional de Simplificacion administrativa
afirma:

La simplificacibn de los procedimientos y servicios

administrativos conllevara la reduccion de plazos,

requisitos y costos de los mismos. Como consecuencia de
lo anterior lograremos una mejora significativa del pais en
indicadores de impacto en el informe que mide en entorno
de negocio del Banco Mundial, denominado “Doing
Business — Midiendo Regulaciones para hacer negocios”,

pero lo mas importante es que el Estado lograra una
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mayor legitimidad ante el ciudadano, mejorando los niveles
de percepcion que tiene la ciudadania de la atencion de
los procedimientos y servicios administrativos brindados
por las entidades publicas en todo el @&mbito nacional. (p.
15)

2.1.5. Dimension: Tiempo de los procedimientos administrativos
simplificados
Se entiende como tiempo de los procedimientos administrativos
simplificados a los plazos y términos definidos para la
culminacion de un procedimiento administrativo. En este
sentido, la Ley N° 27444 (Ley del Procedimiento Administrativo
General), en su capitulo IV articulo 131 se refiere a los
procesos y términos como: “Los plazos y términos son
entendidos como maximos, se computan independientemente
de cualquier formalidad, y obligan por igual a la administracion y
a los administrados, sin necesidad de apremio, en aquello que
respectivamente les concierna” (p. 25). En el mismo articulo se
indica que: “Toda autoridad debe cumplir con los términos y
plazos a su cargo, asi como supervisar que los subalternos
cumplan con los propios de su nivel” (p. 25). Asimismo, se
precisa que “Es derecho de los administrados exigir el
cumplimiento de los plazos y términos establecidos para cada

actuacion o servicio”. (p. 25).

Respecto a los plazos la Ley de Procedimiento
Administrativo General (Ley 27444), en su articulo 134 hace las
siguientes precisiones:

- Cuando el plazo es sefialado por dias, se entendera por
habiles consecutivos, excluyendo del computo aquellos
no laborables del servicio, y los feriados no laborables de
orden nacional o regional.

- Cuando el ultimo dia del plazo o la fecha determinada es

inhé&bil o por cualquier otra circunstancia la atencion al

60



publico ese dia no funcione durante el horario normal, son
entendidos prorrogados al primer dia habil siguiente.

- Cuando el plazo es fijado en meses o afos, es contado
de fecha a fecha, concluyendo el dia igual al del mes o
aflo que inicio, completando el nUmero de meses o afios
fijados para el lapso. Si en el mes de vencimiento no
hubiere dia igual a aquel en que comenz6 el computo, es
entendido que el plazo expira el primer dia habil del

siguiente mes calendario. (p. 26).

2.1.6. Dimension: Costo de los procedimientos administrativos
simplificados
Merrian y Caffarella (2009), sostienen que: “Los costos
administrativos representan exclusivamente los gastos que

demanda la atencion de un servicio” (p. 54).

La Secretaria de Gestion Publica (2013) en su publicacion
Marco Conceptual sobre Reforma y Modernizacion del Estado y
de la Gestidn Publica plantea define los costos de transaccion
como: “todos los costos que se incurren para acceder a la

provision de un bien o servicio” (p. 31).

Sobre este punto, desde la perspectiva de Business
Process Management, Hitpass (2013), indica que: “Un objetivo
principal de toda empresa u organizacion es gestionar sus
costos y los procesos, los que durante su ejecucién consumen
actividades y por su parte las actividades consumen recursos”
(p. 177).

El gobierno valenciano en su Plan de Simplificacién y
Reduccion de Cargas Administrativas de la Generalitat 2010-
2012, Generalitat Valenciana (2013), define los costos de la

siguiente manera:
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Entendemos por Costes administrativos los relacionados
con las actividades administrativas realizadas por las
empresas, generalmente derivados de exigencias Yy
obligaciones de informacién (a la propia administracién o a
terceros) impuestas través de normas y regulaciones.
Dentro de estos costes se incluyen los derivados de
algunas actividades administrativas que las empresas
realizan pero que no son uUnicamente imputables a la
imposicion  normativa (costes que las empresas
continuarian realizando aunque no existiera la normativa
legal correspondiente, por ejemplo: costes de etiquetado,

de seguimiento y evaluacién de su propia actividad, etc.).
(p. 22)

Asimismo, la Presidencia del Consejo de Ministros (2011),
en la Guia de Simplificacion Administrativa y Determinacion de
Costos de procedimientos Administrativos y Servicios prestados
en exclusividad define a los costos de la siguiente manera: “El
costo es el monto que representa el consumo de recursos
incurrido por una organizacion o una determinada area
operativa” (p. 34). En lo referente a los costos de los
procedimientos administrativos, en el mismo documento citado,
la Presidencia del Consejo de Ministros (2011), indica que:

Las estimaciones de costos que sustentan los derechos de

tramitacion de los procedimientos administrativos y/o

servicios en exclusividad que se compilan y publican con

el TUPA deben también ser publicados en la pagina web
institucional conforme lo sefiala la normatividad vigente.

Esto permitira conocer al ciudadano que el cobro del

mismo se hace en cabal cumplimiento de la Ley y sin

perjuicio alguno para el ciudadano. (p. 48).

Asimismo, en la Ley 27444 (2001) se refiere a los costos

en los siguientes términos:
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- El monto del derecho de tramitacion es determinado en

funcion al importe del costo que su ejecucion genera
para la entidad por el servicio prestado durante toda su
tramitacion y, en su caso, por el costo real de
produccion de documentos que expida la entidad. Su
monto es sustentado por el funcionario a cargo de la
oficina de administracion de cada entidad.
Cuando el costo sea superior a una UIT, se requiere
acogerse a un régimen de excepcion, el cual sera
establecido mediante decreto supremo refrendado por
el Presidente del Consejo de Ministros y el Ministro de
Economia y Finanzas.

- Las entidades no pueden establecer pagos
diferenciados para dar preferencia o tratamiento
especial a una solicitud distinguiéndola de las demas
de su mismo tipo, ni discriminar en funcion al tipo de

administrado que siga el procedimiento. (p. 21).

2.2 Bases tedricas de la variable satisfaccion del administrado
2.2.1. Satisfaccion
La Real Academia Espafiola define el término satisfaccion como

el “Cumplimiento del deseo o gusto”.

Gosso (2010), presenta los perfiles de clientes, las
necesidades, sus expectativas y lo que las organizaciones
deben realizar superar esas expectativas. En este contexto
formula la definicion de satisfaccion como: “un estado de animo
resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y

el servicio ofrecido por la Empresa” (p. 77).
Summers (2006), da la siguiente definicion de satisfaccion

del cliente: “El resultado de proveer un producto o servicio que

cumple los requerimientos del cliente” (p. 389).
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Para efectos de la presente investigacion en la
administracion publica el administrado viene a ser nuestro

cliente y la empresa, la entidad publica.

Sobre la Satisfaccion del Cliente y el estado de animo
vinculado, Gosso (2010), establece tres resultados entre las
expectativas de los administrados y los servicios de la entidad:

Si el resultado es neutro, no se habra movilizado ninguna

emocion positiva en el cliente, lo que implica que la

empresa no habra conseguido otra cosa mas que hacer
gue lo que tenia que hacer, sin agregar ningun valor
afladido a su desempeiio. En tanto, si el resultado es
negativo, el cliente experimentardq un estado emocional de
insatisfaccion. (...) Si el cliente percibidé que el servicio tuvo
un desempefio mayor a sus expectativas, el resultado de
esta comparacion sera positivo, esto implicard que se

habra logrado satisfacer gratamente al cliente. (p. 77)

En el libro Administracién y control de la calidad, Evans
(2008), se refiere a la satisfaccion del cliente de la siguiente
manera: “Los deseos y necesidades de los clientes son la base
de la ventaja competitiva, y las estadisticas demuestran que el
aumento de la participacion en el mercado tiene elevada
correlacién con la satisfaccion del cliente” (p. 156). Asimismo,
Evans (2008), afirma que: “Una empresa no puede crear

clientes leales sin crear primero clientes satisfechos” (p. 157).

Evans (2008), citado en el parrafo anterior analiza las
causas que pueden generar satisfaccion o no satisfaccion de
los clientes y hace las siguientes afirmaciones:

En los servicios, la satisfaccion o no satisfaccion del

cliente tiene lugar durante los momentos de la verdad,

cada momento en que el cliente entra en contacto con un

empleado de la empresa.
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Los momentos de la verdad pueden ser contactos directos
con los representantes del cliente o con su personal de
servicio, o bien, cuando los clientes leen cartas, facturas o
alguna otra correspondencia de la empresa. Los
problemas surgen debido a promesas no cumplidas, el
hecho de no proporcionar un servicio completo, que el
servicio no se preste en el momento en que se necesita, el
servicio incompleto o incorrecto o el hecho de no transmitir
la informacion correcta. En los momentos de la verdad, los
clientes se forman percepciones acerca de la calidad del
servicio comparando sus expectativas con los resultados

reales (p. 172).

Sobre los momentos de verdad citados en el parrafo
anterior, Vargas (2007), plantea un mapa de los momentos de
verdad como ciclo de servicios y resalta la importancia de los
contactos que tiene el cliente con la organizacion:

El mapa de los momentos de verdad, o ciclo del servicio
refleja la sucesion ordenada de todos y cada uno de los
contactos que tiene el cliente en la organizacion. Estos
pueden ser estelares (cuando el cliente queda satisfecho
con la prestacion del servicio), o amargos (cuando no se
produce contrariedad o no existe satisfaccion por el
servicio prestado).

La union de todos los momentos de verdad de un servicio

prestado constituye el proceso del cliente, el cual requiere

de un analisis que lleva a las siguientes etapas:

(1) Anotar el proceso que sigue el cliente para obtener su

bien o servicio, (2) Identificar los momentos de verdad en

todo el proceso. (3) Generar espacios para que los clientes
eliminen los momentos amargos, (4) Implementar las ideas

y (5) Segquirlas y evaluarlas. (p. 110)
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Las afirmaciones planteadas por Evans y Vargas nos
llevan a deducir que una adecuada gestion de las relaciones

con el cliente ayudan a tener clientes satisfechos.

Sobre las relaciones con el cliente, Evans (2008), plantea lo
siguiente:

La excelente administracion de las relaciones con los

clientes depende de cinco aspectos: Accesibilidad y

compromisos, Seleccién y desarrollo de los empleados

gue tienen contacto con los clientes, Requisitos relevantes

del contacto con los clientes, Manejo eficaz de las quejas,

Asociaciones y alianzas estratégicas. (p. 172)

Besterfield (2009), plantea la satisfaccion como una
experiencia institucional en los siguientes términos:
La satisfaccion es una funcion de toda la experiencia con
la organizacién y no solo con la unidad adquirida. Por
ejemplo, una organizacion pide 75 unidades a un
proveedor para surtirlas el 10 de octubre. Se reciben 72
unidades el 15 de octubre, y se les facturan 74 unidades.
Las unidades eran perfectas; sin embargo, el cliente no

gueda satisfecho. (p. 37)

En adicién a lo ya descrito sobre satisfaccion; Summers
(2006), en su libro Administracion de la calidad establece una
diferencia entre satisfaccion y percepcion de valor:

La satisfaccion y la percepcion de valor son conceptos

relacionados, pero distintos. Las organizaciones eficientes

reconocen que aun cuando estan ofreciendo las
caracteristicas de un producto o servicio a sus clientes, lo
gue éstos realmente estdn comprando son los beneficios
que proporcionan dichos productos y servicios. La
percepcion de valor es el punto de vista de los clientes

respecto de esos beneficios. La satisfaccion del cliente,
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por otro lado, se centra en como se sintid éste la Ultima
vez que compré un producto o servicio. Es la comparacion

entre las expectativas y la experiencia del cliente. (p. 61)

Summers (2006), amplia el concepto de percepcion de
valor de los siguientes términos:
La percepcion de valor va mas alla que su satisfaccion, y
se concentra en las futuras transacciones. La percepcion
gue tienen los clientes respecto del valor que han recibido
a partir de una transaccion reciente, afectara su decision
de adquirir el mismo producto o servicio en el futuro. Si
perciben como valiosa su experiencia general con e |
producto o servicio, sera muy probable que lo compren
una vez mas en e | futuro; de lo contrario, se resistiran a
hacerlo. Las organizaciones eficientes saben que de la
manera en que los clientes perciban e | valor de esa
transaccion dependera su decision de volver a comprar lo

gue éstas ofrezcan. (p. 61)

El Centro de Excelencia de Madrid, en su libro Guia para
la medicion directa de la satisfaccion de los clientes, Gonzales
(2007), expone la importancia de conocer los requerimientos de
los clientes y el andlisis de del cumplimiento de los mismos:

Vivimos en un mundo cada vez mas globalizado y

competitivo, en el que las organizaciones desarrollan sus

actividades en un entorno continuamente cambiante y

donde la oferta de un determinado producto o servicio

suele ser superior a su demanda, lo que implica que el
cliente pueda elegir entre las mdltiples opciones que le
ofrece el mercado.

Las organizaciones, por tanto, deben orientarse hacia sus

clientes, adaptando de manera continua el producto o

servicio ofertado a los deseos de estos, con el objetivo de

conseguir su satisfaccion y, con ella, su fidelizacion. Para
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eso, es muy importante conocer cuales son sus
requerimientos y analizar el grado de cumplimiento de los
mismos, dos objetivos que se pueden cumplir con un
adecuado proceso de medicién de la satisfaccion del

cliente. (p. 11)

El autor citado en el parrafo anterior, desarrolla su
argumentacion en un entorno aplicado al sector privado en el
cual existen como elementos claves el cliente, el mercado y la
competencia. En el sector publico las instituciones no compiten
entre si, ni compiten con instituciones en el sector privado. Sin
embargo rescatamos de dichos argumentos la importancia que
debe tener para la Municipalidad de San Isidro conocer los
requerimientos de sus administrados a fin de conseguir su

satisfaccion.

El Ministerio de la Presidencia del Gobierno de Espafia
(2009), en su Guia para la evaluacion de servicios publicos
sefala lo siguiente:

Una vez que se ha superado definitivamente la vision del

ciudadano como administrado, las administraciones son

conscientes de que el ciudadano de hoy tiene también
derechos y que su relacién con los servicios publicos,
segun la naturaleza de éstos, puede ser definida de
formas diversas. No es lo mismo la relacion de un
contribuyente que paga sus impuestos, o de beneficiario

de una prestacion social, o de un ciudadano sujeto a

procedimientos de autorizacién, que la de un usuario de un

servicio, al que accede por voluntad propia o del que no

tiene necesariamente dependencia vital. (p. 12)

El Ministerio de la Presidencia del Gobierno de Espafia
(2009), ademas de lo indicado en la cita anterior, sefala lo

siguiente:
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2.2.2.

La evaluacibn que los servicios poseen unas
caracteristicas propias que los diferencian de los
productos, entre las que podemos citar:

- Intangibildiad: Los servicios no pueden ser vistos, ni
probados, ni sentidos, ni escuchados, ni gustados.

- Complejidad: existen multiples factores que inciden
en la calidad del servicio.

- Simultaneidad: de produccién y consumo.

- Heterogeneidad: se prestan servicios de diferente
indole en el sector publico, tales como actividades
recreativas, turismo, etc.

- Otras, como la estacionalidad, la inseparabilidad o la
caducidad.

Estas caracteristicas propias de los servicios hacen que
sea mas complejo analizar las expectativas y las
percepciones ciudadanas sobre ellos que cuando se trata
de un producto. (p. 12)

En la cita del parrafo anterior se puede apreciar la gran
diferencia que puede significar un cliente de un servicio privado
a un administrado en el sector publico y las diferentes
necesidades de cada tipo de administrado por lo que los
modelos de medicion aplicados en el sector privado, no
necesariamente pueden ser aplicados en el sector publico con

la misma calidad de resultados.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Respecto a la medicion de la satisfaccion al cliente, Evans

(2008) sostiene lo siguiente:
Un sistema eficaz de medicién de la satisfacciéon del
cliente da como resultado informacién confiable acerca de
las calificaciones de los clientes a las caracteristicas

especificas de los productos y servicios, asi como de las
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relaciones entre estas calificaciones y el comportamiento

probable del cliente en un mercado futuro. (p. 180)

Evans (2008), en este mismo tema plantea:
Las medidas de la satisfaccion del cliente permiten a una
empresa hacer lo siguiente:

- Descubrir las percepciones del cliente de qué tan
bien se desempefia la empresa para satisfacer
sus necesidades e identificar las causas de la
insatisfaccion y las expectativas no cumplidas, asi
como los motivadores de la satisfaccion.

- Comparar el desempefio de la empresa en
relacion con los competidores para apoyar la
planificacion y mejores iniciativas estratégicas.

- Descubrir las areas de mejoramiento en el disefio
y entrega de productos y servicios y areas para la
capacitacion y orientacion de empleados.

- Segquir las tendencias a fin de determinar si los
cambios realmente dan como resultado mejoras.

(...) La medicion apropiada de la satisfaccion del

cliente identifica los procesos que tienen alto impacto

en la satisfaccion, y distingue entre los procesos que
presentan bajo desempefio y aquellos de alto

desempeiio. (pp. 181)

ACSI
Evans (2008), en su libro administracion y control de calidad
define al indice de satisfaccion del cliente estadounidense
(ACSI) de la siguiente manera:
El modelo econométrico utilizado para producir el ACSI
relaciona la satisfaccion del cliente con sus factores
determinantes: expectativas del cliente, calidad y valor

percibidos. La satisfaccion del cliente, a su vez, se
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relaciona con la lealtad del cliente, que tiene un impacto en
la productividad. (p. 158)

Evans (2008), adicionalmente complementa el modelo
ACSI en los siguientes términos:

Fue el primer estandar de comparacion competitiva
interindustrial en Estados Unidos para medir la satisfaccion
del cliente. Uno de sus objetivos es aumentar la
percepcion y el entendimiento de la calidad por parte del
publico, como lo hacen el indice de precios al consumidor
y otros indicadores econdémicos. Esta mayor conciencia
ayudar4d a interpretar las medidas de precios Yy
productividad y promover la calidad orientada hacia el
cliente.

El ACSI se basa en las evaluaciones del cliente de la
calidad de los productos y servicios adquiridos en Estados
Unidos y producidos por empresas nacionales vy
extranjeras, ambas con participacion significativa en el
mercado estadounidense. EI ACSI de 1994 proporciona
una base sobre la que es posible registrar los niveles de
satisfaccion del cliente a través del tiempo. El indice
cuantifica el valor que los clientes dan a los productos v,

por tanto, impulsa el mejoramiento de la calidad. (p. 158)

SERVQUAL
Uno de los modelos de medicion de la satisfaccion del cliente
es el modelo servqual, tema sobre el cual, Lovelock (2009),
plantea lo siguiente:
Para medir la satisfaccion del cliente con varios aspectos
de la calidad del servicio, Valerie Zeithaml y sus
colaboradores elaboraron un instrumento de investigacion
de encuesta llamado SERVQUAL, el cual se basa en la
premisa de que los clientes pueden evaluar la calidad de

servicio de una empresa al comparar las percepciones que
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tienen del servicio con sus propias expectativas.
SERVQUAL es considerada una herramienta de medicién
genérica que se puede aplicar en una amplia gama de

industrias de servicio. (p. 420)

Sobre el mismo concepto Fortuny (2009), describe el
modelo servqual de la siguiente manera:
Definen la Calidad como la discrepancia entre las
expectativas y las percepciones que recibe el cliente. Es
decir, el cliente estd mas satisfecho si sus percepciones
sobre el servicio recibido superan las expectativas que
tenia depositadas en él. Segun este modelo, lo que
cuentan otros clientes, las experiencias previas de
utilizacion, la publicidad o, la propia necesidad personal,

condicionan la idea de la expectativa. (p. 61)

En lo relacionado a la metodologia SERVQUAL para medir
la calidad de servicios, Fortuny (2009), describe lo siguiente:
Desarrollaron cinco criterios medibles: los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia. Existen un conjunto de factores
gue contribuyen a formar las expectativas que tienen los
clientes antes de recibir un servicio. Son sus necesidades
y caracteristicas individuales, las experiencias previas que
ha tenido en otros contactos con la institucion sanitaria, la
comunicacién y la transmision oral de otros clientes y
finalmente, la imagen externa que tiene la institucién

proveedora de servicios. (p. 61)

Fortuny (2009), se refiere a la adecuaciéon de las
expectativas de los clientes en los siguientes términos:

En la adecuacion de las expectativas de los clientes entran

en juego, como habilidades de los profesionales, muchos

de los aspectos que se perciben desde la perspectiva del
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cliente. Asi forma parte de la profesionalidad la capacidad
de obtener la confianza del cliente y de lograr que entienda
el punto de vista del profesional. Es decir, con cortesia,
seguridad, credibilidad, empatia, dedicacion e interés,
debemos dar la informacion necesaria al cliente para que
su decision sea correcta. Otro aspecto que ayudar a
adecuar las expectativas del cliente es la relaciéon a lo
largo del tiempo (longitudinalidad), dado que facilita un

conocimiento mas cumplido e integral. (p. 61)
De las definiciones expuestas en las dos citas anteriores
se presenta el siguiente grafico que representa al modelo

SERVQUAL:

CLIENTE

COMUNICACIONES NECESIDADES EXPERIENCIAS
VERBALES PERSONALES ANTERIORES

3

SERVICIO
ESPERADO

caps s L—

SERVICIO

GAP 1 RECIBIDO

L (percepcion)
L

[

PRODUCCION COMUNICACIONES
SUMINISTRADOR REAL DEL [+ »| EXTERNAS A LOS
SERVICIO | Gap4 CLIENTES

car3 ¢ 1

TRADUCCION
DE LAS PRESTACIONES A
NORMAS DE CALIDAD DE
SERVICIO

car2y

PERCEPCION POR
PARTE DE LA GERENCIA
DE LAS EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE

A J

Figura 3 Modelo SERVQUAL

Fuente: Zeithaml VA, Parasuraman A, Berry LL

El modelo de medicion SERVQUAL, Frotuny (2009), define

cinco dimensiones, las mismas que se detallan a continuacion:

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
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Fiabilidad. Habilidad de realizar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa. Dentro de este término se
incluyen aspectos de coherencia de la; consistencia en el
grado en que las actuaciones posteriores dan respuesta a
las expectativas creadas; puntualidad de la hora de dar el
servicio.

Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad por
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.
SEGURIDAD. Conocimientos y atencion mostrados por
todos los profesionales y sus habilidades por inspirar
credibilidad y confianza. Es el que también denominamos
profesionalidad.

Empatia. Atencion individualizada que ofrecen las
organizaciones a sus clientes. La empatia se mejora con
una buena comunicacion, teniendo en cuenta el punto de

vista del cliente y manteniéndolo bien informado. (p. 62)

En adicion a los conceptos detallados acerca de
SERVQUAL, Lovelock (2009), expone las limitaciones del
modelo:

Aun cuando las empresas de servicio han utilizado

ampliamente la encuesta SERVQUAL, se han expresado

dudas acerca de sus fundamentos conceptuales y de sus
limitaciones metodoldgicas. Por ejemplo, la mayoria de los
investigadores ha omitido, afiadido o alterado la lista de
afirmaciones, pretendiendo medir la calidad de servicio.

Para evaluar la estabilidad de las cinco dimensiones

subyacentes al aplicarlas en una variedad de industrias de

servicios, las calificaciones de SERVQUAL s6lo miden dos
factores: la calidad intrinseca del servicio y la calidad
extrinseca del servicio.

Estos hallazgos, no menoscaban el valor del trabajo de

Zeithaml, Berry y Parasuraman, quienes lograron

identificar algunos de los elementos basicos de la calidad
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de servicio, pero si destacan lo dificil que es medir la forma
en que los clientes perciben la calidad, asi como fia
necesidad de adaptar las dimensiones y medidas al

contexto de investigacion. (p. 420).

SERVPERF

El Centro de Excelencia de Madrid, en su libro Guia para la
medicion directa de la satisfaccion de los clientes, Gonzales
(2007), expone como método de medicion de la satisfaccion de
los clientes al modelo SERVPERF “El modelo SERVPERF,
desarrollado por Cronin y Taylor, utiliza exclusivamente la
percepcion como una buena aproximacion a la satisfaccion del
cliente” (p. 13). Asimismo, Gonzales (2007), expone los
siguientes motivos para el uso de SERVPERF: “Se molesta
menos al entrevistado, ya que solo se le pregunta una vez por
cada item y Los trabajos de interpretacion y de analisis son mas

sencillos.” (p. 13).

En referencia al modelo de medicion SERVPERF,
Gonzales (2007), en relacion con el modelo SERVQUAL,
argumenta lo siguiente:

(...) con este modelo no se pierde informacion, ya que la

incorporacion de una pregunta de Satisfaccion Global

relacionada con el servicio o producto, permite analizar,
también, la contribucion de los restantes items al nivel de
satisfaccion global alcanzado. Por otro lado, los aspectos
concretos que se sometan a valoracion han de ser el
resultado de un estudio previo de expectativas, realizado

mediante la aplicacion de técnicas cualitativas. (p. 13)
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Valor percibido por el cliente (VPC)

Evans (2008), se refiere al valor percibido por el cliente de la

siguiente manera:
El VPC mide cémo los clientes evaltan los beneficios,
como el desempefio de un producto, la facilidad de uso o
los ahorros de tiempo, contra los costos.
La medicién del VPC incluye a los posibles clientes y no
Gnicamente a los existentes, mira hacia delante en lugar
de ver en retrospectiva, y estudia las opciones en relacion
con las alternativas, en lugar de con las expectativas. Las
preguntas tipicas que se hacen incluyen: “; Qué beneficios
son importantes para usted?” y “;Qué tanto cree usted
gue cada producto o proveedor es capaz de proporcionarle
esos beneficios?” y se enfocan hacia el valor futuro, en
lugar de las experiencias pasadas.
La metodologia del VPC identifica los atributos mas
importantes del producto que los clientes probables utilizan
para comparar una oferta con otra, asi como su

importancia y desempefio relativos. (p. 187)

Por su parte Summers (2006), en su libro Administracion
de la calidad se refiere al valor percibido por el cliente de la
siguiente manera:

El valor percibido por el cliente es lo que permite que una

compafia tenga éxito en el futuro. Para garantizar el

crecimiento de su negocio, las organizaciones necesitan
clientes leales. Con tal diversidad de productos y servicios
disponibles hoy en dia, cada vez que un cliente quiere
hacer una compra evalla los pros y contras de todas las
alternativas antes de elegir aquella que considere mas
valiosa. La lealtad, descrita muchas veces en términos de
retencion de clientes, en realidad depende de la ausencia
de una mejor opcion. Los altos indices de satisfaccion del

cliente que se registraron en e | pasado no son
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necesariamente equiparables a su lealtad futura, pero los
altos indices de percepcion de valor si lo son. Las
organizaciones eficientes tratan permanentemente de
aumentar la percepcion de valor que tienen sus clientes en

relacion con sus productos y servicios. (p. 61)

2.2.3. Calidad
En la Guia del PMBOK, el Project Management Institute (2009),
define a la calidad como: “el nivel en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes satisface los requisitos” (p. 160). En
la misma guia se refiere a los requisitos de la siguiente manera
“Los requisitos incluyen las necesidades, deseos y expectativas
cuantificadas y documentadas del patrocinador, del cliente y de
otros interesados” (Project Management Institute. 2009. p. 96).
De las dos definiciones obtenidas del Cuerpo de Conocimientos
de la Gestion de Proyectos (PMBOK) podriamos afirmar que la
calidad es el nivel en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes satisface las necesidades del cliente.

Otra definicién de calidad lo plantea Bravo (2009), en los
siguientes términos:

La calidad tiene que ver con eliminar la insatisfaccion del
cliente producto de la no satisfaccion de las expectativas.
Es decir, en la medida que el producto o servicio hace lo
gue tiene que hacer, en tiempo y costos convenidos,
reducimos los motivos de insatisfaccion del cliente. Es un
concepto relativo a las expectativas del cliente en un rango
de precios generalmente aceptado (...).

Desde el punto de vista de calidad, a veces comparamos
cada actividad con una operacién de negocios, es decir,
verificar que los insumos lleguen en la forma requerida,
qgue el proceso de transformacion sea apropiado y genere
beneficios, que el producto obtenido sea de la calidad

solicitada y que el cliente quede satisfecho, en la entrega
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del producto y después, en el servicio postentrega. (p.
203)

Summers (2009), también plantea la definicion de calidad
a un término subjetivo en el cual cada cliente o administrado
puede definir el término calidad de acuerdo a su apreciacion,
sin embargo, en este contexto, define la calidad en funcion a
dos significados:

Término subjetivo para el cual cada quien tiene su propia

definicion. En la jerga técnica, calidad puede tener dos

significados: (1) las caracteristicas de un producto o

servicio relativas a su capacidad para satisfacer

necesidades designadas o implicitas y (2) producto o

servicio sin deficiencias. (p. 381)

De manera complementaria a la definicion citada en el
parrafo precendente, En su libro control de calidad, Besterfield
(2009), define la calidad en los mismos términos que plantea
Summers y aporta a la definicion de la calidad el enfoque en la
capacidad de un producto o servicio que rebasa las
expectativas del cliente:

Cuando se usa el término calidad, solemos imaginar un

excelente producto o servicio, que cumple o rebasa

nuestras expectativas. Estas expectativas se basan en el
uso que se pretende dar y en el precio de venta. Por
ejemplo, el cliente espera un desempefio diferente entre
una rondana plana de acero y una rondana cromada de
acero, porque son de distintos grados. Cuando un
producto sobrepasa nuestras expectativas, a eso lo
consideramos calidad. Entonces, la calidad es algo

intangible que se basa en la percepcion. (p. 2)

Segun la Real Academia de la Lengua le da la siguiente

definicion a la calidad: “Calidad es la propiedad o conjunto de
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caracteristicas inherentes a una cosa que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.
(DRAE, 2001).

Summer (2006), en su libro Administracion de la calidad
cita al Dr. Armand Feigenbaum, considerado el fundador del
movimiento de la calidad total, en el cual define a la calidad de
la siguiente manera:

Afirma que la calidad es una determinacion del cliente; es

decir, sdlo el cliente puede decidir si un producto o servicio

satisface sus necesidades, requerimientos y expectativas.

Dichas necesidades, requerimientos y expectativas

pueden ser explicitos o implicitos, conscientes o apenas

detectados, técnicamente operativos o completamente
subjetivos. La calidad también se basa en la experiencia
real que e | cliente tiene con e | producto o servicio a lo
largo de la vida util del mismo, desde su adquisicion hasta
su eliminacién. Para poder complacer a sus clientes de
forma permanente, las organizaciones eficientes deben

determinar cuéles son sus necesidades, requerimientos y

expectativas implicitas o explicitas, conscientes o apenas

detectadas, técnicamente operativas o0 completamente

subjetivas. (p. 15)

Al definir la calidad, Evans (2008), se refiere a la misma de
la siguiente manera: “(...) El bienestar econdémico y la
supervivencia de empresas y naciones dependen de la calidad
de los bienes y servicios que producen, lo cual depende
fundamentalmente de la calidad de la fuerza de trabajo y las

practicas administrativas que definen la organizacién” (p. 1).

Evans (2008), en su Libro Administracion y Control de

Calidad define a la calidad como:
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En 1978, el American National Standards Institute (ANSI) y
la American Society for Quality (ASQ) estandarizaron las
definiciones oficiales de la terminologia relacionada con la
calidad. Estos grupos definieron la calidad como “la
totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio en que se sustenta su capacidad para satisfacer
determinadas necesidades”. Esta definicion depende en
gran medida de los enfoques basados en el producto y el
usuario y es impulsada por la necesidad de dar valor
agregado a los clientes y, por tanto, influir en la
satisfaccion y la preferencia.* A finales de la década de
1980, muchas empresas empezaron a utilizar una
definicion mas sencilla, pero poderosa, de la calidad
impulsada por el cliente, que en la actualidad sigue siendo
popular: La calidad es satisfacer o exceder las

expectativas del cliente. (p. 17)

Por su parte el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(2013), define a la calidad como: “La percepcion de la confianza
que inspira el servicio, tanto por experiencias anteriores que
hayan tenido los clientes como por el desarrollo eficiente de la

prestacion actual del servicio” (p. 20).

Si bien todos coinciden en que la calidad esta asociada a
la satisfaccion de cliente, Besterfield (2009), agrega al concepto
de calidad lo siguiente:

Cuando se usa el término calidad, solemos imaginar un

excelente producto o servicio, que cumple o rebasa

nuestras expectativas. Estas expectativas se basan en el
uso que se pretende dar y en el precio de venta. Por
ejemplo, el cliente espera un desempefo diferente entre
una rondana plana de acero y una rondana cromada de
acero, porque son de distintos grados. Cuando un

producto sobrepasa nuestras expectativas, a eso lo

80



2.2.4.

consideramos calidad. Entonces, la calidad es algo

intangible que se basa en la percepcion. (p. 2)

Besterfield (2009), hace referencia a La American Society
for Quality (ASQ) quien define a la calidad como:

Un término subjetivo para el cual cada persona o sector

tiene su propia definicion. En su aplicacién técnica, la

calidad puede tener dos significados: las caracteristicas de

un producto o servicio que inciden en su capacidad para

satisfacer las necesidades explicitas o implicitas, 0 un

producto o servicio que esta libre de deficiencias. (p. 2)

La norma ISO 9000.2005, se refiere a la calidad como: “(...)
el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”. (p. 8).

Dimension: Atencion en plataforma al administrado.
Challa y Brito (2012), indican la atencién en plataforma al
administrado como: “Es el procedimiento por el cual el
administrado demanda la atencion de un procedimiento en la
Plataforma de atencion de la instituciéon” (p. 56). Asimismo,
Prieto (2013), en lo referente a la atencion en plataforma al
administrado en el contexto de la politica de mejor atencion al
ciudadano indica lo siguiente:
La Politica de Mejor Atencion al Ciudadano (MAC) apunta
a brindar una atencién de calidad a la poblacién mediante
estos tres elementos: i) la creacion de plataformas
multicanal (presencial, telefonica y virtual) para brindar
servicios de manera oportuna y mediante diversos
accesos; ii) el uso la tecnologia mediante la Plataforma de
Interoperabilidad que conecta la informacién de todas las
instancias del Estado y que apunta a ser herramienta clave
de los servicios multicanal; y iii) un protocolo de atencion

diferenciada, en que se prioriza el buen trato, la
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optimizacion del tiempo de atencion, asi como el brindar
informacion oportuna y de manera adecuada a los

ciudadanos, entre otras caracteristicas. (p. 8)

2.2.5. Dimensién: Calidad de servicio al administrado.
Albretch (1994), plantea al servicio como: “Un trabajo realizado

por una persona para beneficio de otra” (p. 116).

Albretch (1994), En este contexto define al servicio de la
siguiente manera:

(...) Conjunto de actividades, actos o hechos aislados o
secuencia de actos trabados, de duracion y localizacion
definida, realizados gracias a medios humanos vy
materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o
colectivo, segun procesos, procedimientos y
comportamientos que tienen un valor econémico, y por
tanto traen beneficios o satisfacciones como factor de
diferenciacion.

(...) conjunto de actividades que determinan
comportamientos orientados a satisfacer al cliente en
relacion con sus intereses, expectativas, necesidades y
anhelos que originan una serie de procesos para satisfacer
una necesidad, realizando diferentes funciones que el
cliente no desea ejecutar y que esta dispuesto a pagar a
quien lo reemplace, este alguien analiza cémo satisfacer,
en qué oportunidad, lugar y elementos y con qué

personas. (p. 140)

Existen también otras definiciones de servicios, entre las
gue destaca Vargas (2007), quien plantea la siguiente
definicion:

Conjunto de actividades realizadas, con disposicion de

entrega a los demas, para la construccion de procesos que

conduzcan a la satisfaccibn de necesidades, deseos y
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expectativas de quien lo requiera. Lleva consigo multiples
interrelaciones personales, que producen beneficio mutuo.
(p. 194)

Otra de las definiciones de servicios que podemos
destacar es la de Lovelock (2009), quien plantea lo siguiente:

Los servicios son actividades econGmicas que se ofrecen
de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan
desempeinos basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos
o en otros bienes de los que los compradores son
responsables.

A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de
servicios esperan obtener valor al acceder a bienes,
trabajo, habilidades profesionales, instalaciones, redes y
sistemas; sin embargo, por lo general no adquieren la
propiedad de cualquiera de los elementos fisicos

involucrados. (p. 15)

Lovelock (2009), también ha definido niveles de servicios,
al respecto se mencionan dos niveles de servicio:
El servicio deseado es el tipo de servicio que los clientes
esperan recibir. Se trata de un “nivel anhelado”, una
combinacion de lo que los clientes creen que pueden y
deben recibir en el contexto de sus necesidades
personales. Sin embargo, la mayoria de los clientes son
realistas, al reconocer que la empresa no siempre puede
entregar su nivel preferido de servicio, también poseen un
umbral del nivel de expectativas, denominado servicio
adecuado, al cual se define como el nivel minimo de
servicio que los clientes aceptaran sin sentirse
insatisfechos. Los niveles de las expectativas, tanto del
servicio deseado como el adecuado, reflejan las promesas

explicitas e implicitas del proveedor, los comentarios de
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otras personas Yy la experiencia pasada del cliente (si la

tiene) con esta empresa. (p. 47)

Vargas (2007), se refiere a la Calidad de Servicio como: “la
conformidad de un servicio con las especificaciones vy

expectativas del cliente” (p. 182).

En el presente documento al referirnos a la Satisfaccion
del Administrado se abordd citas referidas a la calidad en
concordancia con las definiciones planteadas en los parrafos

precedentes.

Berry (1989), plantea una definicibn de servicio de la
siguiente manera:

Una actividad directa o indirecta que no produce un

producto fisico, es decir, es una parte inmaterial de la

transaccion entre el consumidor y el proveedor. Puede

Entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones

de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafa la

prestacion principal (p. 35).

El Instituto Tecnol6gico de Sonora (2013) define la calidad
de servicio de la siguiente manera:
El habito desarrollado y practicado por una organizaciéon
para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro Yy confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente,
con dedicacién y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion. (p. 6)
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Brindar al cliente una calidad de servicio adecuada tiene
que ir acompafada de ciertos niveles de productividad que
garanticen el uso adecuado de los recursos, es en este
contexto que Koontz (2007), se refiere a la productividad como:

Aunque no hay un acuerdo total sobre el significado real

de productividad, se define como la proporcion de

productos a insumos en cierto periodo, con la debida

atencion a la calidad. Puede expresarse como sigue:

productos

Productividad = (en cierto periodo, atendiendo a la calidad)

Insumos

Figura 4 Formula de productividad
Fuente: Koontz (2007, p. 126)

La férmula indica que la productividad mejora 1. Si se
produce mas con los mismos insumos, 2. Si se reducen
los insumos pero se mantienen los mismos productos o 3.
Si se aumentan los productos o se reducen los insumos
para cambiar la proporcion favorablemente. La mayor
oportunidad de aumentar la productividad se encuentra sin
duda en el trabajo de conocimientos y, especificamente,

en la administracion. (p. 126)

En la misma publicacion citada en el parrafo precedente,
Koontz (2007), se refiere a la productividad de la siguiente
manera:

La productividad exige eficacia y eficiencia en el

desempeiio de la organizacion. La eficacia es la

consecucién de los objetivos. La eficiencia es la
consecucion de los fines con el menor consumo de
recursos. Los administradores no saben si son productivos
hasta que conocen sus metas y las de la organizacion (...).
(p. 372)
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La Secretaria de Gestion Publica (2013), en su Manual

para Mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la

Administracién Publica plantea la mejora de la atencion al

ciudadano para realizar algun tramite o requerir algun servicio

del Estado bajo los siguientes aspectos:

Cuente con una administracion moderna vy
transparente;

Reciba informacién clara, completa, oportuna y precisa;
Obtenga informacion sobre Horarios de Atencion;
Acceda a las dependencias de la Administracion
Publica sin barreras arquitecténicas;

Acceda facilmente a la informacion que administran las
entidades;

Exija el cumplimiento de los derechos que le reconoce
la Constitucion;

Reciba atencion adecuada,;

Obtenga asesoramiento preciso sobre los tramites y
requisitos que debe cumplir;

Obtenga, del personal de la entidad publica, un trato
respetuoso y diligente, sin discriminacion;

Presente la documentacion en los procedimientos en
los que tengan la condicion de interesado y reciba en
términos claros y sencillos las notificaciones que envie
la entidad,;

Conozca el estado de su tramite;

Exija responsabilidades por los dafios ocasionados en
sus bienes o derechos;

Tenga una espera razonable al momento de ser

atendido.
(p.14)

En su misma publicacion, la Secretaria de Gestion Publica

(2013), resalta que:
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Una buena atencion a la ciudadania involucra prestar
servicios de calidad y pasa por interiorizar que todas
nuestras acciones o inacciones, a lo largo del ciclo de la
gestion publica, impactan en el servicio final que la entidad

presta al ciudadano. (p.15)

Hasta el momento hemos expuesto definiciones acerca de
la calidad de servicio, sin embargo, es importante también
resaltar la relevancia que se debe asignar a la administracion
de la calidad de servicio. Sobre este punto, Vargas (2007),
menciona lo siguiente:

Para poder administrar la calidad, el servicio y la calidad

en el servicio, se hace necesario establecer soportes

técnicos que dejen monitorear en el dia a dia las rutas de
los clientes, que sin duda alguna estan soportadas por las
rutas de los procesos que apoyan la gestibn o por los
procesos directivos y los misionales, es decir aquellos
caminos que se recorren para poder adquirir y usufructuar
los productos y servicios de la organizacion y los procesos
generados por las actividades que realiza el clientes,
alguna de las cuales no involucran directamente a la
organizacién que le provee los productos y servicios que
el demanda, y nacen de las gestiones que se producen
cuando se desea satisfacer las necesidades, los deseos y
las expectativas de quien viene tras una ayuda. (p. 109)

En adicion a lo ya expuesto sobre satisfacciéon del
administrado y la calidad de servicio, mencionaremos a la
lealtad y su relacion entre estos dos conceptos. Sobre este
tema Lovelock (2009), plantea lo siguiente:

Los fundamentos de la verdadera lealtad residen en la

satisfaccion del cliente, donde la calidad del servicio es un

elemento clave. Los clientes muy satisfechos, o incluso

complacidos, tienen mayores probabilidades de
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convertirse en apostoles leales de una empresa, de
consolidar sus compras con un solo proveedor y de
difundir recomendaciones positivas. La insatisfaccion, por
otro lado, aleja a los clientes y es un factor clave para que
se vayan con la competencia (...).

La relacion de satisfaccion y lealtad puede dividirse en tres

zonas principales: desercion, indiferencia y afecto. (p. 137)

Lovelock (2009), se detalla la desercion, indiferencia y
afecto en los siguientes términos:
La zona de desercidn se presenta con bajos niveles de
satisfaccion. Los clientes cambiardan de proveedor, a
menos que los costos de ese cambio sean elevados o que
no haya alternativas viables o convenientes. Los clientes
muy insatisfechos se pueden convertir en “terroristas” al
difundir una gran cantidad de comentarios negativos
acerca del proveedor del servicio. La zona de indiferencia
en niveles intermedios de satisfaccion. Aqui los clientes
estan dispuestos cambiar de proveedor si encuentran una
mejor alternativa. Por dltimo, la Zona de afecto se localiza
a niveles muy altos de satisfaccion, donde los clientes
tienen una lealtad tan elevada que no buscan a
proveedores alternativos del servicio. Los clientes que
halagan a la empresa en publico y que la recomiendan a

otros clientes se denominan “apoéstoles”. (p. 371)

Respecto a lo citado en el parrafo anterior, se debe
precisar que la relacion satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio esta en su totalidad enfocado en organizaciones del
sector privado, en el cual existe la figura de la competencia.
Esta figura no existe en el sector publico. Sin embargo, se debe
rescatar esta relacion en las instituciones del sector publico a fin

de garantizar una adecuada prestacion de los servicios que dan
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2.2.6.

las instituciones buscando de manera continua acercar el

Estado al Ciudadano.

Dimension: Facilidades y comodidades al administrado.

Mejia (2009), plantea la comodidad o confort de la siguiente
manera: “cuando las instalaciones fisicas cumplen con la
normas arquitecténicas de adecuacién fisica como ventilacion,
area suficiente, privacidad, ruido, limpieza y un ambiente

humano agradable” (p. 18).

Garcia (2010), asimismo se refiere las facilidades y
comodidades del administrado como: “facilidades y confort en
la atenciébn que recibe un administrado a través de una
adecuada infraestructura, buen trato del personal y calidad en la

atencion” (p. 345).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
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3.1.Hipoétesis

3.1.1.

3.1.2.

Hipotesis General
Existe alto grado de influencia de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado

de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Hipotesis Especificas
Hipotesis Especifica 1
Existe alto grado de influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atenciéon en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Hipotesis Especifica 2
Existe alto grado de influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Hipotesis Especifica 3

Existe alto grado de influencia del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.

Hipotesis especifica 4
Existe alto grado de influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la Atencién en plataforma al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Hipotesis especifica 5
Existe alto grado de influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la Calidad del servicio al

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.
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Hipotesis especifica 6

Existe alto grado de influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
de al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.

3.2.Variables

3.2.1.

3.2.2.

Definicibn conceptual de la variable procedimiento

administrativo simplificado:

Hitpass (2013), define al procedimiento administrativo simplificado

en el contexto de la gestion publica de la siguiente manera:
En principio, un proceso corresponde a la representacion
de un conjunto de acciones (actividades) que se hacen,
bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o
ejecutar cosas (eventos). En forma genérica se puede
definir un proceso como una concatenacion légica de
actividades que cumplen un determinado fin, a través del

tiempo y lugar, impulsadas por eventos. (p.10)

Definicion operacional de la variable Procedimiento
administrativo simplificado.

Operacionalmente la variable procedimiento administrativo
simplificado se define con dos dimensiones:

- Tiempo de atencion de los procedimientos
administrativos: Son los plazos y términos entendidos
como maximos y se computan independientemente de
cualquier. En esta dimensién se han considerado 6 items

con escala ordinal.

- Costos de los procedimientos administrativos
simplificados:
Los costos administrativos representan exclusivamente los

gastos que demanda la atencion de un servicio. También
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3.2.3.

3.2.4.

es esta dimensién hemos considerado 6 items con escala

ordinal.

Definicién conceptual de la variable satisfaccion del
administrado.

De acuerdo a lo expresado en el marco tedrico del presente
informe, en el cual para efectos de la presente investigacion el
cliente y administrado tiene una igual connotacién, en este
sentido, la satisfaccion del administrado, Gosso (2010), lo define
como como: “un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la

Empresa” (p. 77).

Definicion operacional de la variable satisfaccién del
administrado
Operacionalmente la variable satisfacciéon del administrado, se

define con tres dimensiones:

- Atencion en plataforma al administrado: Procedimiento
por el cual el administrado demanda la atencion de un
procedimiento en la Plataforma de la institucion. Esta
dimension se ha medido mediantes 04 items con escala
de Likert.

- Calidad de servicio al administrado: La calidad es una
herramienta basica para una propiedad inherente de
cualquier cosa que esta permita que esta sea comparada
con cualquier otra de su misma especie. Esta dimensién
se ha medido mediantes 04 items con escala de Likert.

- Facilidades y comodidades al administrado:
Facilidades y confort en la atenciébn que recibe un
administrado a través de una adecuada infraestructura.
Esta dimension se ha medido mediantes 04 items con

escala de Likert.
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3.2.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Procedimiento administrativo simplificado
, , . Escalay , Intervalos
Variable Indicadores N° de ltems Niveles
valores
Tiempo de Tiempo de duracién de los tramites Muy inadecuado 6—-12
atencion de los  administrativos Inadecuado 13-18
procedimientos . ) 1 -6 Muy satisfecho ~ Bueno 19-24
o ] Recepcién de documentacion
administrativos (5) Muy bueno. 25-30
Entrega de documentacion Satisfecho (4)
_ . ) Indiferente (3) .
Costos de los Nivel de aceptacion del tiempo de _ Muy inadecuado 6—-12
o _ Insatisfecho (3)
procedimientos  atencién M Inadecuado 13-18
uy
administrativos  Nivel de aceptacién del costo que incurre. 7-12 _ ) Bueno 19-24
insatisfecho (1)
simplificados Muy bueno. 25-30
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable Satisfaccion del administrado

Variable Indicadores N° de items Escalay valores Niveles Intervalos
Atencién en plataforma al Bajo 4-9
administrado Nivel de competencia del Personal _

1- 4 Medio 10 — 14
Nivel de calidad de atencion Alto
Muy satisfecho (5) 15-20
Calidad del servicio al Satisfecho (4) Bajo 4-9
administrado Nivel de calificacion profesional _
5-8 Indiferente (3) Medio 10 - 14
Nivel de atencion oportuna Alto
Insatisfecho (3) 15-20
Facilidades y comodidades Grado de confort de instalacion Muy insatisfecho (1) Bajo 4-9
al administrado
Facilidad de acceso a las 9-12 Medio 10-14
instalaciones Alto 15 — 20
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3.3.Metodologia

3.3.1. Tipo de Investigacion

3.3.2.

Con la presente investigacion hemos tratado de incrementar
nuestros conocimientos cientificos, respecto a las variables y
dimensiones en estudio, por esta razon la investigacion es

basica.

El presente estudio es basico, dado que se pretende
determinar la relacion entre las variables. Al respecto, Zorrilla
(1993, Citado por Grajales, 2000), refiriendose al tipo de
investigacion, afirma que "La basica denominada también pura
o fundamental, busca el progreso cientifico, acrecentar los
conocimientos tedricos, sin interesarse directamente en sus
posibles aplicaciones o consecuencias practicas; es mas formal
y persigue las generalizaciones con vistas al desarrollo de una

teoria basada en principios y leyes (p.1).

Disefio de Investigacion

Por el disefio la investigacion es no experimental, ya que se
basé en las observaciones de los hechos en estado natural sin
la intervencion o manipulacion de los investigadores. Al
respecto Hernandez et al. (2010) afirman que son estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que solo se observan fenbmenos en su ambiente natural para

después analizarlos.

El disefio de esta investigacion es transversal porque su
proposito  fue describir las variables: Procedimiento
administrativo simplificado y Satisfaccion del administrado, en
un momento dado. Asimismo Hernandez et al. (2010). Afirman
que los disefios transeccionales (transversales) son
investigaciones que recopilan datos en un momento Unico.
Asimismo, divide los disefios de investigacion transeccionales

en: Exploratorios, Descriptivos y Correlacionales-causales.
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En la presente investigacion se utilizd el disefio de
investigacion correlacional causal debido a que se busca
establecer la influencia de la variable Procedimiento
administrativo simplificado en la variable satisfaccion del
administrado en la Municipalidad de San Isidro y Graficamente

se denota de la siguiente manera:

Donde:
X independiente: Procedimiento administrativo simplificado

Y dependiente : Satisfaccion del administrado

3.4.Poblacién, muestray muestreo

3.4.1.

3.4.2.

Poblacién

Para Francica (1988), citado por Bernal, (2006), define lo
siguiente: “la poblacién es el conjunto de todos los elementos a
los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también

como enl conjunto de todas las unidades de muestreo” (p.164).

La poblacion en estudio estuvo conformada por los
administrados que tramitan los procedimientos administrativos

simplificados en la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Muestra

Segun Bernal (2006), indica lo siguiente: “la muestra es la parte
de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables

objeto de estudio” (p.165).

La muestra seleccionada es aleatoria simple; y su
tamafno(n), segun Bernal (2006:171), se puede calcular

aplicando la siguiente férmula:
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B Z?P.Q.N
~ €2(N.Q) +Z2.P.Q

n

Dénde:

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de
confianza de (1 — a)

P (0,5): Proporcién de éxito.

Q (0,5): Proporcién de fracaso (Q =1 - P)

€ (0,095): Tolerancia al error

N (1600): Tamafo de la poblacion.

n: Tamano de la muestra.

Reemplazando tenemos:

(1,96)2(0,5)(0,5)x1600

= 0,0952(1600—-1)+1,962.(0,5)(0,5) =100

Es decir, se aplico el cuestionario a 100 administrados de
los servicios administrativos que brinda la municipalidad de San

Isidro, en al afio 2013.

3.4.3. Muestreo
La técnica de muestreo utilizada en la presente investigacion
es el muestreo aleatorio simple, el mismo que, Hernandez et al.
(2010) indica lo siguiente “Su caracteristica esencial, como
dijimos, es que todos los casos del universo tienen al inicio la

misma probabilidad de ser seleccionados” (p. 180).

3.5.Método de investigacién
El método de utilizado en la presente investigacion fue el método
hipotético deductivo, el cual nos ha permitido contrastar las hipétesis de
investigacién. Al respecto, Bernal (2006), afirma que: “este método
consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en
calidad de hipétesis y busca refutar o falsear hipétesis, deduciendo de

ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 56).
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3.6.Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas
En la presente investigacion para recolectar la informacion, dadi
gue nuestra unidad de estudio es el administrado, se utilizé la

técnica de la encuesta.

Segun Morone (2012), refiriéndose a la encuesta afirma
gue: “se utiliza el término encuesta para referirse a la técnica de
recoleccién de datos que utiliza como instrumento un listado de
preguntas que estan fuertemente estructuradas y que recoge
informacion para ser tratada estadisticamente, desde una

perspectiva cuantitativa” (p.17).

Instrumentos
a) Cuestionario para la  variable Procedimiento
administrativo simplificado.
Nombre original : Cuestionario Procedimiento
administrativo simplificado
Autores . Br. Asca Rodriguez Luis Fortunato

Br. Rodas Cueva Richerd Homero

Procedencia . Lima - Peru
Objetivo . Determinar la influencia de los
procedimientos administrativos

simplificados en la satisfacciéon del
administrado de la Municipalidad de San

Isidro en el afio 2013.

Administracion : Individual
Duracion . Aproximadamente 10 minutos
Estructura . Elinstrumento consta de 12 items

distribuidos en dos dimensiones, con 05
alternativas:

Muy satisfecho (5); Satisfecho (4);
Indiferente (3);
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Insatisfecho (2); Muy insatisfecho (1)

b) Cuestionario para la variable Satisfaccion del
administrado

Nombre original : Cuestionario Satisfaccion de
administrado
Autores . Br. Asca Rodriguez Luis Fortunato

Br. Rodas Cueva Richerd Homero

Procedencia : Lima - Peru
Objetivo . Determinar la influencia de los
procedimientos administrativos

simplificados en la satisfaccion del
administrado de la Municipalidad de

San Isidro en el afno 2013.

Administracion : Individual
Duracion :  Aproximadamente 10 minutos
Estructura :  Elinstrumento consta de 12 items

distribuidos en tres dimensiones (04
items cada una) y con 05 alternativas:
Muy satisfecho (5); Satisfecho (4);
Indiferente (3);

Insatisfecho (2); Muy insatisfecho (1)

3.6.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos
a) Validez
Para Hernandez, et al (2010), define que: “la validez es el grado
en que un instrumento en verdad mide la variable que pretende
medir” (p.201).

Para validar el instrumento de recoleccidn de datos se

utilizé la técnica de Juicio de Expertos; ya que el instrumento

fue sometido a juicio de especialistas, en las areas de la
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administracion publica y en especial de la administracion

publica municipal y especialistas en investigacion.

Procedimiento

Tabla 3

Validez del instrumento que mide el

administrativo simplificado

Jurados

Variable 1 J1 J2 J3 IA \Y;
ltem1 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 2 1 1 1 3 1.0 100.0
item 3 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 4 1 1 1 3 1.0 100.0
item 5 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 6 1 1 1 3 1.0 100.0
item 7 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 8 1 1 1 3 1.0 100.0
item 9 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 10 1 1 1 3 1.0 100.0
item 11 1 1 1 3 1.0 100.0
ftem 12 1 1 1 3 1.0 100.0
Promedio 1.0 100.0

Tabla 4

Validez del instrumento que mide

administrado

Jurados
Variable 2 J1 J2 J3 b2 1A \%
ltem13 1 1 1 3 1 100
ltem14 1 1 1 3 1 100
ltem15 1 1 1 3 1 100
Item16 1 1 1 3 1 100
ltem17 1 1 1 3 1 100
ltem18 1 1 1 3 1 100
Iltem19 1 1 1 3 1 100
ltem20 1 1 1 3 1 100
ltem21 1 1 1 3 1 100
ltem22 1 1 1 3 1 100
ltem23 1 1 1 3 1 100
ltem24 1 1 1 3 1 100
Promedio 1.0 100.0

la simplificacion del
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Para ambos instrumentos, se realiz6 la validez de
contenido, donde ademas se han considerado los criterios:
pertinencia, relevancia y claridad de los items de cada

instrumento.

b) Confiabilidad

Para medir el nivel de confiabilidad de los instrumentos se
aplicaron los instrumentos a una prueba piloto conformada por
30 usuarios de los servicios administrativos de la municipalidad

de San Isidro.

En esta prueba piloto se utilizé el estadistico Alfa de
Cronbach, dado que los datos de las variables son de

naturaleza ordinal.

Tabla 5
Interpretacion del coeficiente de confiabilidad
Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Moderada
0,41 a 0,60 Baja
0,01 a 0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2002, citado por Corral, 2009).

Tabla 6
Confiabilidad del instrumento que mide la variable

Procedimiento administrativo simplificado

Variable/dimension Alfa de N de

Cronbach items
Tiempo de atencidn del administrado 0.944 6
Costo de los procedimientos administrativos 0.932 6
Procedimiento administrativo simplificado 0.969 12

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Como se observa en la tabla 6, la variable Procedimiento

administrativo simplificado y sus dos dimensiones tienen
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coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach muy alto. Por lo
tanto podemos afirmar que el instrumento que mide esta

variable es confiable.

Tabla 7
Confiabilidad del instrumento que mide la variable Satisfaccion

de administrado.

Alfa de N° de
Variable/dimensién
Cronbach items
Atencion en plataforma al administrado 0.922 4
Calidad del servicio al administrado 0.935 4
Facilidades y comodidades administrativas 0.937 4
Satisfaccion de administrado 0.974 12

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Como se observa en la tabla 7, la variable Satisfaccion del
administrado y sus tres dimensiones tienen coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach muy alto. Por lo tanto podemos

afirmar que el instrumento que mide esta variable es confiable.

3.7.Método de andlisis de datos
En primer lugar, se procedioé a encuestar a la muestra seleccionada, la
misma que estuvo conformada por 100 usuarios administrativos de la
Municipalidad de San Isidro, 2013. En una sesién de 15 minutos
aproximadamente, se les aplicé el instrumento de estudio, con el
objetivo de recolectar la informacion acerca de las variables y

dimensiones de correspondientes.

Una vez recolectados los datos, se procesaron y analizaron los
datos a través del programa estadistico SPSS version 21.0 en espafiol
para obtener los resultados pertinentes al estudio planteado, los cuales
han sido mostrados mediante tablas, con su correspondiente
interpretacién, de acuerdo a los objetivos e hipétesis planteados en la

presente investigacion.
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Para la constatacion de la hipétesis general e hipotesis especificas
y teniendo en cuenta la naturaleza de las variables y los datos
ordinales, se aplicé en cada caso la prueba estadistica de Spearman

para establecer su relacidon causal.

104



CAPITULO IV
RESULTADOS
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4.1 Descripcion
4.1.1 Descripcion de la variable Procedimiento administrativo
simplificado
En la tabla 8 y figura 5, se observan las percepciones de los
encuestados respecto a la variable Procedimiento
administrativo simplificado, donde el 54.0% opina que es bueno,
el 25,0% afirma que es muy bueno, el 15,0% precisa que es

inadecuado y el 6,0% opina que es muy inadecuado.

Tabla 8

Descripcion de la variable Procedimiento administrativo

simplificado

] Frecuencias Frecuencias
Niveles .
absolutas(fi) porcentuales (%f)

Muy inadecuado 6 6.0
Inadecuado 15 150
Bueno 54 54,0
Muy bueno 25 250
Total 100 100,0

Porcentaje

Muy inadecuado Inadecuado Muy bueno

Figura 5 Procedimiento administrativo simplificado
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a) Descripcion de la dimension Tiempo de atencion del
administrado
En la tabla 9 y figura 6, se observan las percepciones de los
encuestados respecto a la dimension Tiempo de atencion
del administrado, donde el 49.0% opina que es bueno, el
33.0% afirma que es inadecuado y el 18,0% precisa que

muy inadecuado.

Tabla 9
Descripcion de la dimension Tiempo de atencién
] Frecuencias Frecuencias
Niveles ]
absolutas(fi) porcentuales (%f)
Muy inadecuado 18 18,0
Inadecuado 33 33.0
Bueno 49 49,0
Muy bueno 0 0
Total 100 100,0

Porcentaje

Muy inadecuado Inadecuado Bueno

Figura 6 Tiempo de atencion del administrado
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b) Descripcion de la dimension Costo de los
procedimientos
En la tabla 10 y figura 7, se observan las percepciones de
los encuestados respecto a la dimension Costo de los
procedimientos, donde el 52.0% opina que es bueno, el
39.0% afirma que es inadecuado y el 9.0% precisa que muy
inadecuado.

Tabla 10

Descripcion de la dimension Costo de los procedimientos

] Frecuencias
] Frecuencias
Niveles ) porcentuales
absolutas(fi)
(%f)

Muy inadecuado 9 9,0
Inadecuado 39 39,0
Bueno 52 52,0
Muy bueno 0 0
Total 100 100,0

Porcentaje

Muy inadecuado Inadecuado Bueno

Figura 7 Costo de los procedimientos

108



4.1.2 Descripcion de la variable Satisfaccion del administrado
En la tabla 11 y figura 8, se observan las percepciones de los
encuestados respecto a la variable Satisfaccion del
administrado, donde el 60.0% opina que esta en un nivel alto, el

22.0% opina que es de nivel medio y el 18% precisa que es

bajo.

Tabla 11

Descripcion de la variable Satisfaccion del administrado
Niveles Frecuencias Frecuencias

absolutas(fi) porcentuales (%f)

Bajo 18 18,0
Medio 22 22,0
Alto 60 60,0
Total 100 100,0

Porcentaje

Figura 8 Satisfaccion del administrado

a) Descripcion de la dimensién Atencion en plataforma al
administrado
En la tabla 12 y figura 9, se observan las percepciones de
los encuestados respecto a la dimension Atencion en

plataforma al administrado, donde el 57.0% opina que esta
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en un nivel alto, el 28.0% opina que es de nivel medio y el

15.0% precisa que es bajo.

Tabla 12
Descripcion de la dimension Atencion en plataforma al

administrado

] Frecuencias Frecuencias
Niveles ]
absolutas(fi) porcentuales (%f)
Bajo 15 15,0
Medio 28 28,0
Alto 57 57,0
Total 100 100,0

Porcentaje

Figura 9 Atencion en plataforma al administrado

b) Descripcién de la dimensién Calidad del servicio al
administrado
En la tabla 13 y figura 10, se observan las percepciones de
los encuestados respecto a la dimensién Calidad del servicio
al administrado, donde el 54.0% opina que esta en un nivel
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alto, el 28.0% opina que es de nivel medio y el 18.0%

precisa que es bajo.

Tabla 13
Descripciéon de la dimension  Calidad del servicio al

administrado

] Frecuencias Frecuencias
Niveles ]
absolutas(fi) porcentuales (%f)
Bajo 18 18,0
Medio 28 28,0
Alto 54 54,0
Total 100 100,0

Porcentaje

T
Alto

Figura 10 Calidad del servicio al administrado

c) Descripcion de la dimension Facilidades y comodidades
al administrado
En la tabla 14 y figura 11, se observan las percepciones de
los encuestados respecto a la dimension Facilidades y
comodidades al administrado, donde el 60.0% opina que
esta en un nivel alto, el 25.0% opina que es de nivel medio y

el 15.0% precisa que es bajo.
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Tabla 14
Descripcion de la dimension Facilidades y comodidades al

administrado

Frecuencias Frecuencias
Niveles .
absolutas(fi) porcentuales (%f)
Bajo 15 15,0
Medio 25 25,0
Alto 60 60,0
Total 100 100,0
o *
B
[ =
3
&

Figura 11 Facilidades y comodidades al administrado

4.2 Contrastacion de hipotesis
Para la contrastaciéon de la hipotesis general y las hipétesis especificas
se utiliza como criterio de decision el nivel de significancia igual a 0.05.
Esto quiere decir que, si p-valor es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y

si p-valor es > 0.05 se acepta la hipétesis nula.
4.2.1 Hipotesis general
Ho: No existe alto grado de influencia de los procedimientos

administrativos simplificados en la satisfaccion del
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administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.
p=0

H,: Existe alto grado de influencia de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccién del
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.

p#0

Tabla 15
Correlacion de Spearman entre los procedimientos

administrativos simplificados y la satisfaccion del administrado

Procedimiento  Satisfaccion del
administrativo administrado
simplificado
Coeficiente de o
Procedimiento  correlacion 1,000 ,449
administrativo . .
simplificado Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de s
. ,449 1,000
Satisfaccion del correlacion
administrado Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

** |a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 15, podemos afirmar que:
Existe influencia moderada fuerte positiva de los procedimientos
administrativos  simplificados en la satisfaccion del
administrador de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.
(sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.449**). Por lo tanto

rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna.
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Procedimiento adminnistrativo simplificado y Satisfaccién del administracdo
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Figura 12, Procedimientos administrativos simplificados y

la satisfaccion del administrado.

En la figura 12 podemos afirmar que, el 33,3% de la
percepcion de los usuarios respecto a la satisfaccion
administrativa estd asociado al procedimiento administrativo

simplificado.

4.2.1 Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Ho: No existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la atencion
en plataforma al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013.

p=0

H,;: Existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la atencion
en plataforma al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afo 2013.

p#0
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Tabla 16
Correlacion de Spearman entre el tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados y la Atencion en plataforma al

administrado

Tiempo de Atencion en
atencion plataforma al
administrado
. Coef|IC|e_n,te de 1,000 403"
atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de *
Altencleon en I correlacion 403 1,000
plataforma al . .
administrado Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

**_|a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 16, podemos afirmar que:
Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la atencién en
plataforma al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afo 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.403**). Por lo
tanto rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna.

R? Lineal = 0,315
20,0

15,0

12,57

10,0

Atencion en plataforma al administrado
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Tiempo de atencion

Figura 13 Tiempo de los procedimientos administrativos

simplificados y Atencion en plataforma al administrado

En la figura 13 podemos afirmar que, el 31,5% de la

percepcion de los usuarios respecto a la atencién en plataforma
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al administrado estad asociado al tiempo de atencién de los

procedimientos administrativos simplificados.

Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la calidad
de servicio al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afo 2013.

p=0

H;: Existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la calidad
de servicio al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013.

p#0

Tabla 17
Correlacion de Spearman entre el tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados y la calidad de servicio al

administrado

Tiempo de Calidad del
atencion servicio al
administrado
Coeﬁme_n/te de 1,000 541"
Tiempo de  correlacion
atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de o
Calidad del  correlacion ,541 1,000
servicio al . .
administrado Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 17, podemos afirmar que:
Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la calidad de
servicio al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el
afo 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**). Por lo
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tanto rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna.

Calidad del servicio al administrado

R Lineal = 0,423

15,0

12,54

10,0

5,0

T T T T
5 10 15 20 25 30

Tiempo de atencién

Figura 14 Tiempo de los procedimientos administrativos

simplificados y la calidad de servicio al administrado.

En la figura 14 podemos afirmar que, el 42,3% de la

percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio

administrativo estd asociado al tiempo de atencién de los

procedimientos administrativos simplificados.

Hipotesis Especifica 3

HQI

Hi:

No existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en las
facilidades y comodidades al administrado de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

p=0

Existe alto grado de influencia del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en las
facilidades y comodidades al administrado de Ila
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

p#0
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Tabla 18
Correlacion de Spearman entre los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades

al administrado

Tiempo de Facilidades y
atencion comodidades al

administrado

Coeficiente de o
» 1,000 ,357
Tiempo de correlaciéon
atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de "
Facilidades y - 357 1,000
correlaciéon
comodidades _ )
o Sig. (bilateral) ,000
al administrado
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 18, podemos afirmar que:
Existe influencia moderada débil positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en las facilidades y
comodidades al administrado de la Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.357**).
Por lo tanto rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la

hipotesis alterna.
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Figura 15 Tiempo de los procedimientos administrativos simplificados y las

facilidades y comodidades al administrado

En la figura 15 podemos afirmar que, el 24,7% de la
percepcion de los usuarios respecto a las facilidades y
comodidades del administrado esta asociado al tiempo de

atencion de los procedimientos administrativos simplificados.

Hipdtesis Especifica 4

Ho: No existe alto grado de influencia del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la atencion
en plataforma al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el aflo 2013.

p=0

H;: Existe alto grado de influencia del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la
Atencién en plataforma al administrado de la Municipalidad
de San Isidro en el afio 2013.

p#0
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Tabla 19

Correlacion de Spearman entre costo de los procedimientos

administrativos simplificados en la Atencion en plataforma

administrativa

Costos de los
procedimientos

Atencion en
plataforma al
administrado

Coeficiente de

9 1,000
Costos de los  correlacion
procedimientos Sig. (bilateral) .
Rho de N 100
Spearman B Coeficiente de o
Atencionen  correlacion 365
plataforma al . .
administrado Sig. (bilateral) ,000
N 100

*k

,365

,000
100

1,000

100

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 19, podemos afirmar que:

Existe influencia moderada débil positiva del costo de los

procedimientos administrativos simplificados en la Atencién en

plataforma al administrado de la Municipalidad de San Isidro en
el afo 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.365**). Por lo

tanto rechazamos la hipoétesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna.

20,0

15,0

12,57

10,0

Atencion en plataforma al administrado

T T T T T T
E 10 15 20 25 30

Costos de los procedimientos

R Lineal = 0,276

Figura 16, El costo de los procedimientos administrativos simplificados y la

Atencion en plataforma administrativa
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En la figura 16 podemos afirmar que, el 26,7% de la
percepcion de los usuarios respecto a la atencién en plataforma
del administrado estda asociado a los costos de los

procedimientos administrativos simplificados.

Hipotesis Especifica 5

Ho: No existe alto grado de influencia del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la Calidad
del servicio al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013.

p=0

H,: Existe alto grado de influencia del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la Calidad
del servicio al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013.

p#0

Tabla 20
Correlaciéon de Spearman entre costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la Calidad del servicio al

administrativo

Tiempo de Calidad del
atencion servicio al
administrado
Coef|C|e.n'te de 1,000 541"
Tiempo de  correlacion
atencién Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman _ Coeficiente de o
servicio a . .
administrado Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 20, podemos afirmar que:

Existe influencia moderada fuerte positiva del costo de los
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procedimientos administrativos simplificados en la Calidad del
servicio al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el
aflo 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**). Por lo
tanto rechazamos la hipoétesis nula y aceptamos la hipotesis

alterna.

R Lineal = 0,371

15,07

12,5

10,07

Calidad del servicio al administrado

T T T T
15 20 25 30

=
=
o

Costos de los procedimientos

Figura 17, Costo de los procedimientos administrativos simplificados y la

Calidad del servicio al administrativo.

En la figura 17 podemos afirmar que, el 37,1% de la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad de servicio
administrativo esta asociado a los costos de los procedimientos

administrativos simplificados.

Hipotesis Especifica 6

Ho:

H]_:

No existe alto grado de influencia del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en las facilidades
y comodidades otorgadas al administrado de la Municipalidad
de San Isidro en el afio 2013.

p=0

Existe alto grado de influencia del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades
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otorgadas al administrado de la Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.
p#0

Tabla 21
Correlacion de Spearman entre costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las Facilidades y comodidades

administrativas

Costos de los Facilidades y
procedimientos comodidades al

administrado

Coeficiente de "
1,000 ,280

Costos de los  correlacion

procedimientos Sig. (bilateral) . ,005
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de 280" 1.000

Facilidades y . relacion ’ ’

comodidades ) )

o Sig. (bilateral) ,005
al administrado
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 21, podemos afirmar que:
Existe influencia moderada débil positiva del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en las facilidades y
comodidades de la administracion de la Municipalidad de San
Isidro en el aflo 2013. (sig. bilateral = 0.005 < 0.01; Rho =
0.280**). Por lo tanto rechazamos la hipétesis nula y aceptamos

la hipotesis alterna.
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Figura 18, Costo de los procedimientos administrativos simplificados y las

Facilidades y comodidades administrativas.

En la figura 18 podemos afirmar que, el 21,0% de la
percepcion de los usuarios respecto a las facilidades y
comodidades al administrado estéd asociado a los costos de los

procedimientos administrativos simplificados.

4.3 Discusion
En el presente estudio se ha realizado el andlisis estadistico de
caracter descriptivo correlacional sobre alto grado de influencia de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion

administrativa de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013,

En primer lugar, dicho analisis se llevé a cabo con el propésito de
determinar el nivel de apreciaciones predominante respecto a cada una
de las variables de estudio. Y en segundo lugar, detectar la relacion
que existe entre las dimensiones de la variable procedimientos

administrativos simplificados y la variable: satisfaccion administrativa.
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Con referencia a la hipotesis general, los resultados obtenidos con
el estadistico de correlacion de Spearman indican influencia
moderada fuerte positiva de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion de la administracion de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 <
0.01; Rho = 0.449*%). Un resultado similar fue el de Varela (2010),
quien afirma que la evolucion de la gestion puablica hacia nuevos
paradigmas de gobernanza local es de perfecta aplicacion a la
realidad de los gobiernos locales, sin embargo ésta evolucion no se
produce de forma lineal ni bajo el mismo modelo ni con la similar
intensidad ni con resultados idénticos, por lo que su aplicacion debe
ser adaptada a cada gobierno. Asimismo concluye que la actuacion
publica en materia de modernizacion administrativa local tiene un
caracter estratégico, en forma de politica publica, o bien se adopta de
forma tactica por parte de los departamentos de una organizacion
municipal en la cual la realidad mas comudn encontrada en el marco de
la investigacion revela la apuesta de las instituciones locales por

programas de gestion de caracter departamental.

También Cruz (2010), afirma que el esfuerzo normativo llevado a
cabo en orden a establecer un perfil de Administracion Publica
asentada en parametros de buena administracion puede sintetizarse en
la idea de dar una respuesta eficaz a la demanda ciudadana y que
resulte mas sencillo obtener los resultados que se esperan de la
relacion Administracién puablica - Ciudadano. Asimismo precisa que lo
mas importante es definir un modelo de buena administracion que no
tendra un contenido univoco, si no que habra de establecerse a través
de las referencias constitucionales y legales sobre la Administracion
Publica y los ciudadanos. También concluye que la Buena
administracion y calidad se complementan, se integran entre si, siendo
el principio de eficacia el que mejor representa la deseada tendencia

hacia una Administracion de calidad.
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Otro estudio fue el de Prieto (2013), concluye que la politica de
Mejor Atenciéon al Ciudadano se vincula estrechamente con la Nueva
Gestion Publica pues, al igual que esta, busca crear una administracion
eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los ciudadanos. Se
orienta al ciudadano prestando interés a sus necesidades y derechos,
haciendo 6ptimo uso de las tecnologias de la informacién. Implica el
desarrollo de capacidades en el personal y gestiona la calidad del

servicio otorgado, que son algunos de los instrumentos de la NGP.

Campos (2013), afirma que el ingreso de SUNARP a un proceso
de modernizacion como parte de la reforma del estado permitié una
mejora en el servicio publico. Precisa también que los factores que
permitieron el ingreso de la tecnologia de informacion al Registro son:
primero: un contexto de modernizacion del estado; segundo: mejora del
servicio publico; tercero: necesidad creciente de buscar mecanismos
de aseguramiento de la informacion; cuarto: busqueda de ampliacion
de cobertura del servicio. Asimismo concluye que el ingreso de
tecnologia de la informacién en una organizacién publica que brinda
servicios publicos, deberia necesariamente traer consigo una

modificacion de su forma organizativa.

Roldan, et al (2010) concluyen que existe una fuerte asociacion
entre la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de
compra. También afirman que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencion de comportamiento, frente a la
lealtad como comportamiento efectivo. Y finalmente afirman que los
factores de calidad de servicio que se encuentran mas relacionados
con la lealtad, medida como intension de comportamiento, son las

dimensiones de politicas y evidencias fisicas.

Con referencia a la primera hipétesis especifica, los resultados de
la prueba estadistica de Spearman nos indican que existe influencia
moderada fuerte positiva del tiempo de los procedimientos

administrativos simplificados en la atencion en plataforma al
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administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig.
bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.403**). Este resultado nos indica
ademads que una adecuada disposicion de tiempo para el
procedimiento administrativo, genera una buena percepcion del usuario

respecto a la atencion en plataforma administrativa

Sobre la segunda hipétesis especifica, los resultados de la prueba
estadistica de Spearman indican que existe influencia moderada fuerte
positiva del tiempo de los procedimientos administrativos simplificados
en la calidad de servicio al administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**),
Este resultado nos indica que la adecuada disposicién de tiempo de los
Procedimiento administrativos simplificados, estdn asociados a la
Calidad del servicio administrativo que brinda la Municipalidad de San

Isidro.

Sobre la tercera hipétesis especifica, los resultados de la prueba
estadistica de Spearman indican que existe influencia moderada débil
positiva del tiempo de los procedimientos administrativos simplificados
en las facilidades y comodidades al administrado de la Municipalidad
de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
0.357*%).

Con referencia a la cuarta hipotesis especifica, los resultados de
la prueba estadistica de Spearman nos indican que existe influencia
moderada débil positiva del costo de los procedimientos administrativos
simplificados en la Atencion en plataforma administrativa de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 <
0.01; Rho = 0.365**).

Sobre la quinta hipétesis especifica, los resultados de la prueba

estadistica de Spearman indican que Existe influencia moderada fuerte

positiva del costo de los procedimientos administrativos simplificados
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en la Calidad del servicio al administrativo de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**).

Sobre la sexta hipotesis especifica, los resultados de la prueba
estadistica de Spearman indican que existe influencia moderada débil
positiva del costo de los procedimientos administrativos simplificados
en las facilidades y comodidades de la administracion de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. (sig. bilateral = 0.005 <
0.01; Rho = 0.280**).
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CONCLUSIONES
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Primera:

Existe influencia moderada fuerte positiva de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado de la
Municipalidad de San lIsidro en el afio 2013. Lo que se demuestra con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.449**),

Segunda:

Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la atencion en plataforma al administrado de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se demuestra con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.403**).

Tercera:

Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en la calidad de servicio al administrado de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se verifica con la prueba de
Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**).

Cuarta:

Existe influencia moderada débil positiva del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades al administrado
de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se verifica con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.357**).

Quinta:

Existe influencia moderada débil positiva del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en la Atencion en plataforma administrativa de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se demuestra con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.365**).

Sexta:

Existe influencia moderada fuerte positiva del costo de los procedimientos

administrativos simplificados en la Calidad del servicio al administrativo de la

130



Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se demuestra con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.541**).

Séptima:
Existe influencia moderada débil positiva del costo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades de la
administracion de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se
demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.005 < 0.01; Rho =
0.280**).
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SUGERENCIAS
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Primera:

Incrementar la cantidad de procedimientos administrativos simplificados en la
municipalidad de san isidro, debido a que, existe una influencia moderada
fuerte positiva de los procedimientos administrativos simplificados en la

satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

Segunda:

El tiempo de los procedimientos administrativos simplificados influye en la
atencion en plataforma al administrado, por lo que la Municipalidad debe
asignar prioridad alta a los tiempos de los procedimientos administrativos y
buscar de manera frecuente mecanismos que permitan reducir los tiempos de

atencién en plataforma al administrado.

Tercera:

El tiempo de los procedimientos administrativos simplificados es la que mas
influye en la atencién en plataforma al administrado, por lo que la Municipalidad
debe asignar prioridad alta a los tiempos de los procedimientos administrativos

y buscar de manera frecuente mecanismos que permitan reducir estos tiempos.

Cuarta:

Existe una influencia positiva moderada débil del tiempo de los procedimientos
administrativos simplificados en las facilidades y comodidades al administrado,
en ese caso se sugiere, no se asigne prioridad alta al tiempo de los

procedimientos administrativos.

Quinta:
Cuando se busque una mejora en la atencién en plataforma, la influencia del
costo de los procedimientos administrativos simplificados es moderada débil

positiva, por lo que se sugiere no se asigne prioridad alta a los costos.
Sexta:

Cuando se busque una mejora en la calidad de servicio, la influencia del costo

de los procedimientos administrativos simplificados es moderada fuerte
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positiva, por lo que se sugiere en este caso si se asigne una prioridad alta a los

costos.

Séptima:

Cuando se busque una mejora en las facilidades y comodidades al
administrado, la influencia del costo de los procedimientos administrativos
simplificados es moderada débil positiva, por lo que se sugiere en este caso no

se asigne una prioridad alta a los costos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiITULO: Los procedimientos administrativos simplificados y la satisfaccién al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afic 2013
AUTOR: Luis Asca Rodriguez, Richerd Rodas Cueva.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIAEBLES E INDICADORES

Problema principal:

iCual es la influencia de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la satisfaccion  del
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

Problemas secundarios:

iCual es el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la atencion en plataforma
al  administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

iCual es el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

iCual es el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en las Facilidades v
comodidades otorgadas al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

Objetivo general:

Determinarlainfluencia de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la satisfaccion  del
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Objetivos especificos:

Determinar el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la atencion en plataforma
al  administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Determinar el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Determinar el grado de
influencia del tiempo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en las Facilidades v
comodidades otorgadas al
administrado de la
Municipalidad de San lsidro en
el afio 2013.

Hipdtesis general:

Existe alto grado de influencia
de los procedimientos
administrativos simplificados
en la satisfaccion  del
administrado de la
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Hipdtesis especificas:

Existe alto grado de influencia
del tiempo de los
procedimientos

administrativos simplificados
enla atencién en plataforma
al  administradoe de Ia
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Existe alto grado de influencia
del tiempo de los
procedimientos

administrativos simplificados
en la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Existe alto grado de influencia
del tiempo de los
procedimientos

administrativos simplificados
en las Facilidades v
comodidades otorgadas al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Variable 1: Frocedimiento administrativo simplificado

Dimension

Indicadores

items

Niveles o rangos

I Tiempo del
procedimiento.

- Costo del
Frocedimiento.

Mumero  de
dias de
atencion.

Mivel de
aceptacion
del tiempo de
atencidn.

Valor
maonetario del
procedimiento

Mivel de
aceptacion
del costo que
incurre.

La atencion que le presto el
personal es aportuna

Esta satisfecho con los plazos
establecidos

Esta satisfecho con el iempo de
atencion

El personal de plataforma de
atencion da respuesta rapida al
problema de los usuarios

El personal de las oficinas
técnicas brindan  respuestas
rapidas al problema de los
usuarios

El servicio de adapta a mi
disponibilidad de tiempo como
usuario

Esta satisfecho con las tasas gue
se |le cobra por el procedimiento
realizado

Considera justo el costo actual de
los servicios

Estad satisfecho con el costo de
los servicios

La calidad del servicio esta de
acuerdo con el costo del servicio
Esta satisfecho con la reduccion
de costos implementados

En comparadancon los costos de
servicios otros distritos, los costos
de los  servicios de la
Municipalidad de San Isidro son
mas justos

(5) Muy satisfecho
(4) Satisfecho

(3} Indiferente

(2} Insatisfecho

(1) Muy insatisfecho
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iCual es el grado de
influencia del costo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la Atencion en plataforma
al  administrado de la
Municipalidad de San lsidro en
el afio 20137

iCual es el grado de
influencia del costo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

iCual es el grado de
influencia del costo de los
procedimientos

administrativos simplificados

en las facilidades v
comodidades oforgadas al
administrado de la

Municipalidad de San Isidro en
el afio 20137

Determinar el grado de
influencia del costo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la Atencion en plataforma
al  administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Determinar el grado de
influencia del costo de los
procedimientos
administrativos simplificados
en la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013

Determinar el grado de
influencia del costo de los
procedimientos

administrativos simplificados

en las facilidades ¥
comodidades otorgadas al
administrado de la

Municipalidad de San Isidro en
el afio 2013.

Existe alto grado de influencia
del costo de los
procedimientos

administrativos simplificados
en la Atencién en plataforma
al  administrado de Ia
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013,

Existe alto grado de influencia
del costo de los
procedimientos

administrativos simplificados
con la calidad de servicio al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Existe alto grado de influencia
del costo de los
procedimientos

administrativos simplificados
en las facilidades v
comodidades otorgadas al
administrado de la
Municipalidad de San Isidro
en el afio 2013.

Variable 2: Satisfaccion del administrado

dimension Indicadores [tems Niveles o rangos
- Atencion en | - Mivelde - Estd satisfecho con la atencion ]
plataforma al atencion del recibida en plataforma (5) Muy satisfecho
administrado usuarioenla | - E| personal se muestra dispuestaen | (4) Satisfecho
{capacidad plataforma. ayudar a los usuarios (3) Indiferente
de - Mivelde - Eltrato del personal es adecuado | (2) Insatisfecho
respuesta). competencia | - La presentacion del personal es | (1) Muyinsatisfecho
del Personal. adecuada
- Calidad de | - Mivelde - Cémoevallalacalidad del personal
servicio  al calidad del que lo atendia
administrado SEMVICIO - Laatencion que recibio fue oportuna
(Seguridad). | - Mivelde - Ha observado mejoras en el
calidad de funcionamiento general de los
- Facilidades y atencion. servicios de la Municipalidad
comodidades | - Mivelde - Esta usted satisfecho con la calidad
al calificacion de servicio que recibe en las
administrado profesional. unidades organicas y plataforma
(Elementas - Mivel de - Esta usted satisfecho con las
tangibles). atencion instalaciones de atencion al publico
oportuna. en plataforma
- Mivel de - Lesatisface la accesibilidad al local
facilidady municipal
comodidades. | - Esta usted satisfecho con la
- Grado de infraestructura de |a municipalidad
confortde - Esta de acuerdo con la sefialética
_ ?:éﬁ:gglggé de _Igs . instalaciones de Ia
acceso alas municipalidad
instalaciones.
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:

El estudio alcanza el caracter
basico o aplicativo de corte
transversal

DISENO:

Es gorrelacional-causal debido
a gque se busca establecer la
influencia de la wvariable
Procedimiento  administrativo
simplificado en la wvariable
satisfaccion del administrado

METODO:

—  Parala recoleccidon de
datos se usara la escala
de Likert.

—  Para la contrastacion de
la hipotesis general, e
hipotesis especificas vy
teniendo en cuenta la
naturaleza de las
variables y los datos
ordinales, se aplicara en
cada caso la prueba
estadistica de Spearman
para  establecer  su
relacion causal.

POBLACION:

La poblacidn estd conformada
por los administrados que
tramitan los procedimientos
administrativos ~ simplificados
en la Municipalidad de San
Isidro

TIPO DE MUESTREO:
La técnica del muestreo que

se empleo fue no
probabilistico que se
selecciono directa e

intencionadamente los sujetos
de la poblacién, segun criterio
de la Tabla de Fisher, Arkin v
Coltgn, con margen de error
de 10% y un nivel de
confiabilidad del 95%.

TAMARNO DE MUESTRA:

Confiabilidad 95%
Error de muestreo 10%

Tabla de Fisher, Arkin Golton
n=290

Variable 1: Procedimiento
administrativo simplificado

Técnicas: muestreo

Instrumentos: encuesta
Autor: elaborado por los

Monitoreo: supervisor

Ambito de  Aplicacién:
Municipalidad de San Isidro
Forma de Administracion:
mediante de supervisor de
campo Yy consistencia de
encuestas

Variable 2: Satisfaccion del
administrado

Técnicas: muestreo.
Instrumentos: encuesta

Autor: elaborado por los

Monitoreo: supervisor

Ambito de  Aplicacion:
Municipalidad de San Isidro
Forma de Administracion:
mediante de supervisor de
campo Yy consistencia de
encuestas

DESCRIPTIVA:
- Regresion Lineal
—  Agrupamiento de datos
—  Agrupamiento por intervalos
-  Medidas de proporcién

INFERENCIAL:

Mo se aplicara inferencia
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Anexo 2. Base de datos de ambas variables

Base de Datos Variable X (Procedimiento administrativo simplificado)

Nro. Itim Ite2m It%m Itim Itegm Ite(;m TIEIXIPO Tiempo Ite7m It%m It%m Itf(r)n Itf? Itle;n COS4TOS COSTOS PROCED4IMIENTO PROCEDIMIENTO
1 4 4 3 4 3 4 | Inadecuado 22 3 3 4 4 4 3 | Inadecuado 21 Bueno 43
Muy Muy
2 1 2 2 2 1 3 |inadecuado 11 1 1 1 2 1 3 |inadecuado 9 Muy inadecuado 20
3 4 4 2 3 3 3 Inadecuado 19 4 4 3 | Inadecuado 22 Bueno 41
Muy Muy
4 2 2 2 1 3 3 |inadecuado 13 2 2 2 3 2 1 |inadecuado 12 Inadecuado 25
5 3 4 4 3 4 3 | Inadecuado 21 4 4 3 4 4 4 | Bueno 23 Bueno 44
6 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
Muy Muy
7 1 1 1 2 1 1 |inadecuado 7 1 2 2 1 1 2 |inadecuado 9 Muy inadecuado 16
8 3 4 3 3 4 3 | Inadecuado 20 2 3 2 4 4 4 | Inadecuado 19 Bueno 39
9 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 5 5 5 4 4 4 | Bueno 27 Muy bueno 51
10 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 5 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
11 3 3 3 3 2 2 | Inadecuado 16 2 3 2 2 3 3 |Inadecuado 15 Inadecuado 31
12 5 4 4 4 4 4 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
13 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
Mu
14 2 2 3 3 2 2 ina()ilecuado 14 3 2 4 2 2 2 | Inadecuado 15 Inadecuado 29
15 4 4 4 4 4 3 Bueno 23 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 47
16 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
17 3 3 4 4 3 3 Inadecuado 20 3 3 4 3 3 3 | Inadecuado 19 Bueno 39
18 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
19 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 3 3 3 3 3 | Inadecuado 19 Bueno 40
20 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 4 3 3 3 3 | Inadecuado 20 Bueno 41
21 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 5 4 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
22 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
23 5 4 4 4 4 4 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
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Muy

24 2 2 3 3 2 2 | inadecuado 14 3 3 4 2 2 2 | Inadecuado 16 Inadecuado 30
25 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
26 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
27 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 |Inadecuado 19 Bueno 38
28 4 4 4 4 4 5 |Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
29 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 5 4 3 3 3 2 |Inadecuado 20 Bueno 39
30 4 4 5 4 4 5 | Bueno 26 4 4 4 4 5 4 | Bueno 25 Muy bueno 51
31 4 5 5 5 5 5 | Bueno 29 4 4 4 5 4 5 |Bueno 26 Muy bueno 55
32 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 |Inadecuado 19 Bueno 38
Mu
33 2 2 3 3 2 2 ina();ecuado 14 3 3 4 2 2 2 | Inadecuado 16 Inadecuado 30
34 4 4 3 4 3 4 | Inadecuado 22 3 3 4 4 4 3 | Inadecuado 21 Bueno 43
Muy Muy
35 1 2 2 2 1 3 |inadecuado 11 1 1 1 2 1 3 |inadecuado 9 Muy inadecuado 20
36 4 4 2 3 3 3 | Inadecuado 19 3 4 4 4 4 3 |Inadecuado 22 Bueno 41
Muy Muy
37 2 2 2 1 3 3 | inadecuado 13 2 2 2 3 2 1 |inadecuado 12 Inadecuado 25
38 3 4 4 3 4 3 | Inadecuado 21 4 4 3 4 4 4 | Bueno 23 Bueno 44
39 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
Muy Muy
40 1 1 1 2 1 1 |inadecuado 7 1 2 2 1 1 2 |inadecuado 9 Muy inadecuado 16
41 3 4 3 3 4 3 Inadecuado 20 2 3 2 4 4 4 | Inadecuado 19 Bueno 39
42 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 5 5 5 4 4 4 | Bueno 27 Muy bueno 51
43 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 5 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
44 3 3 3 3 2 2 Inadecuado 16 2 3 2 2 3 3 | Inadecuado 15 Inadecuado 31
45 5 4 4 4 4 4 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
46 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
Mu
47 2 2 3 3 2 2 inagecuado 14 3 2 4 2 2 2 | Inadecuado 15 Inadecuado 29
48 4 4 4 4 4 3 Bueno 23 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 47
49 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
50 3 3 4 4 3 3 | Inadecuado 20 3 3 4 3 3 3 |Inadecuado 19 Bueno 39
51 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
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52 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 3 3 3 3 3 |Inadecuado 19 Bueno 40
53 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 4 3 3 3 3 |Inadecuado 20 Bueno 41
54 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 5 4 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
55 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
56 5 4 4 4 4 4 Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
Mu
57 2 2 3 3 2 2 ina()zllecuado 14 3 3 4 2 2 2 |Inadecuado 16 Inadecuado 30
58 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
59 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
60 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 |Inadecuado 19 Bueno 38
61 4 4 4 4 4 5 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
62 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 5 4 3 3 3 2 |Inadecuado 20 Bueno 39
63 4 4 5 4 4 5 |Bueno 26 4 4 4 4 5 4 | Bueno 25 Muy bueno 51
64 4 5 5 5 5 5 | Bueno 29 4 4 4 5 4 5 |Bueno 26 Muy bueno 55
65 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 |Inadecuado 19 Bueno 38
Mu
66 2 2 3 3 2 2 ina();ecuado 14 3 3 4 2 2 2 | Inadecuado 16 Inadecuado 30
67 4 4 3 4 3 4 | Inadecuado 22 3 3 4 4 4 3 | Inadecuado 21 Bueno 43
Muy Muy
68 1 2 2 2 1 3 |inadecuado 11 1 1 1 2 1 3 |inadecuado 9 Muy inadecuado 20
69 4 4 2 3 3 3 | Inadecuado 19 3 4 4 4 4 3 | Inadecuado 22 Bueno 41
Muy Muy
70 2 2 2 1 3 3 |inadecuado 13 2 2 2 3 2 1 |inadecuado 12 Inadecuado 25
71 3 4 4 3 4 3 | Inadecuado 21 4 4 3 4 4 4 | Bueno 23 Bueno 44
72 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
Muy Muy
73 1 1 1 2 1 1 |inadecuado 7 1 2 2 1 1 2 |inadecuado 9 Muy inadecuado 16
74 3 4 3 3 4 3 Inadecuado 20 2 3 2 4 4 4 | Inadecuado 19 Bueno 39
75 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 5 5 5 4 4 4 | Bueno 27 Muy bueno 51
76 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 5 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
77 3 3 3 3 2 2 Inadecuado 16 2 3 2 2 3 3 | Inadecuado 15 Inadecuado 31
78 5 4 4 4 4 4 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
79 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
80 2 2 3 3 2 2 | Muy 14 3 2 4 2 2 2 |Inadecuado 15 Inadecuado 29
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inadecuado

81 4 4 4 4 4 3 Bueno 23 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 47
82 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
83 3 3 4 4 3 3 | Inadecuado 20 3 3 4 3 3 3 |Inadecuado 19 Bueno 39
84 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
85 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 3 3 3 3 3 | Inadecuado 19 Bueno 40
86 3 3 4 4 3 4 | Inadecuado 21 4 4 3 3 3 3 |Inadecuado 20 Bueno 41
87 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 5 4 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
88 4 4 4 4 4 4 Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
89 5 4 4 4 4 4 Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
Mu
90 2 2 3 3 2 2 inaéllecuado 14 3 3 4 2 2 2 |Inadecuado 16 Inadecuado 30
91 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
92 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Bueno 48
93 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 |Inadecuado 19 Bueno 38
94 4 4 4 4 4 5 | Bueno 25 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 Muy bueno 49
95 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 5 4 3 3 3 2 |Inadecuado 20 Bueno 39
96 4 4 5 4 4 5 | Bueno 26 4 4 4 4 5 4 | Bueno 25 Muy bueno 51
97 4 5 5 5 5 5 | Bueno 29 4 4 4 5 4 5 |Bueno 26 Muy bueno 55
98 3 3 4 2 3 4 | Inadecuado 19 4 4 3 3 3 2 | Inadecuado 19 Bueno 38
Mu
99 2 2 3 3 2 2 inaé/ecuado 14 3 3 4 2 2 2 | Inadecuado 16 Inadecuado 30
100 | 4 4 4 4 4 4 | Bueno 24 4 4 5 4 4 4 | Bueno 25 Muy bueno 49
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Base de Datos Variable Y (Satisfaccion del administrado)

Nro. Item | ltem | Item | ltem | Atencion Atencion ltem | Item | ltem | ltem | Calidad Calidad Item | ltem | ltem | ltem | Facilidades Facilidades Satisfaccion Satisfaccion
13 14 15 16 3 17 18 19 20 3 21 22 23 24 3 3
1 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 5 |Alto 17 Alto 49
2 1 3 2 1 |Bajo 7 1 1 2 1 |Bajo 5 2 1 2 2 | Bajo 7 Bajo 19
3 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
4 2 2 3 3 | Medio 10 1 2 2 2 |Bajo 7 2 3 3 3 | Medio 11 Bajo 28
5 4 4 5 4 | Alto 17 4 3 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 |Alto 15 Alto 46
6 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 2 |Bajo 8 3 2 2 2 | Bajo 9 Bajo 26
7 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 37
8 3 4 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 | Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 45
9 3 3 3 3 | Medio 12 2 2 3 3 | Medio 10 4 2 3 3 | Medio 12 Medio 34
10 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 39
11 3 3 3 2 | Medio 11 2 2 3 3 | Medio 10 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 33
12 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 2 | Medio 11 Medio 37
13 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 5 3 | Medio 14 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
14 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 | Bajo 9 Bajo 26
15 3 3 4 2 | Medio 12 3 4 3 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
16 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 3 | Medio 14 4 5 5 5 |Alto 19 Alto 50
17 4 4 4 4 | Alto 16 4 3 4 4 | Alto 15 4 4 4 3 | Alto 15 Alto 46
18 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 47
19 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 3 4 | Alto 15 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 48
20 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 49
21 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
22 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
23 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
24 2 2 2 3 | Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 | Bajo 9 Bajo 26
25 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
26 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
27 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
28 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 | Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
29 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
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30 4 4 4 5 |Alto 17 5 5 4 4 | Alto 18 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 51
31 4 5 4 5 |Alto 18 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 50
32 5 4 5 5 |Alto 19 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 51
33 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 |Bajo 9 Bajo 26
34 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 5 |Alto 17 Alto 49
35 1 3 2 1 |Bajo 7 1 1 2 1 |Bajo 5 2 1 2 2 |Bajo 7 Bajo 19
36 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 |Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
37 2 2 3 3 | Medio 10 1 2 2 2 | Bajo 7 2 3 3 3 | Medio 11 Bajo 28
38 4 4 5 4 | Alto 17 4 3 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 |Alto 15 Alto 46
39 | 2 2 2 3 | Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 | Bajo 9 Bajo 26
40 | 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 37
41 3 4 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 |Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 45
42 | 3 3 3 3 | Medio 12 2 2 3 3 | Medio 10 4 2 3 3 | Medio 12 Medio 34
43 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 39
44 3 3 3 2 | Medio 11 2 2 3 3 | Medio 10 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 33
45 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 2 | Medio 11 Medio 37
46 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 5 3 | Medio 14 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
47 | 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 | 2 |Bajo 8 3] 2 | 2] 2 |Bao 9 Bajo 26
48 3 3 4 2 | Medio 12 3 4 3 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
49 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 3 | Medio 14 4 5 5 5 |Alto 19 Alto 50
50 4 4 4 4 | Alto 16 4 3 4 4 | Alto 15 4 4 4 3 | Alto 15 Alto 46
51 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 47
52 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 3 4 | Alto 15 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 48
53 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 49
54 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
55 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
56 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
57 | 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 | 2 |Bajo 8 3| 2| 2| 2 |Bajo 9 Bajo 26
58 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
59 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
60 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
61 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 |Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
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62 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
63 4 4 4 5 |Alto 17 5 5 4 4 | Alto 18 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 51
64 4 5 4 5 |Alto 18 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 50
65 5 4 5 5 |Alto 19 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 51
66 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 |Bajo 9 Bajo 26
67 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 5 [Alto 17 Alto 49
68 1 3 2 1 |Bajo 7 1 1 2 1 |Bajo 5 2 1 2 2 |Bajo 7 Bajo 19
69 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 4 |Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
70 2 2 3 3 | Medio 10 1 2 2 2 | Bajo 7 2 3 3 3 | Medio 11 Bajo 28
71 4 4 5 4 | Alto 17 4 3 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 |Alto 15 Alto 46
72 2 2 2 3 | Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 |Bajo 9 Bajo 26
73] 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 37
74 3 4 3 4 | Medio 14 4 4 4 3 |Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 45
75 3 3 3 3 | Medio 12 2 2 3 3 | Medio 10 4 2 3 3 | Medio 12 Medio 34
76 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 39
77 3 3 3 2 | Medio 11 2 2 3 3 | Medio 10 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 33
78 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 2 | Medio 11 Medio 37
79 3 3 3 2 | Medio 11 3 3 5 3 | Medio 14 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
80 | 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 | 2 |Bajo 8 3| 2| 2| 2 |Bajo 9 Bajo 26
81 3 3 4 2 | Medio 12 3 4 3 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 Medio 37
82 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 3 3 | Medio 14 4 5 5 5 |Alto 19 Alto 50
83 4 4 4 4 | Alto 16 4 3 4 4 | Alto 15 4 4 4 3 |Alto 15 Alto 46
84 4 4 3 4 | Alto 15 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 47
85 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 3 4 | Alto 15 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 48
86 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 | Alto 17 Alto 49
87 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 5 4 | Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
88 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
89 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
90 | 2 2 2 3 |Bajo 9 2 2 2 | 2 |Bajo 8 3| 2| 2| 2 |Bajo 9 Bajo 26
91 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
92 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
93 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
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94 4 4 4 4 | Alto 16 5 4 4 4 |Alto 17 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 49
95 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 48
96 4 4 4 5 |Alto 17 5 5 4 4 | Alto 18 4 4 4 4 |Alto 16 Alto 51
97 4 5 4 5 [Alto 18 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 |Alto 16 Alto 50
98 5 4 5 5 |Alto 19 4 4 4 4 | Alto 16 4 4 4 4 | Alto 16 Alto 51
99 2 2 2 3 | Bajo 9 2 2 2 2 | Bajo 8 3 2 2 2 | Bajo 9 Bajo 26
100| 3 3 4 3 | Medio 13 3 3 3 3 | Medio 12 3 3 4 4 | Medio 14 Medio 39
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Anexo 3. Andlisis estadistico

Andlisis estadistico variable X

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 30 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Tiempo de atencion del administrado

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,944 6

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach
escala si se escala si se elemento-total si se elimina el
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento
item1 17,30 14,907 ,894 ,925
item2 17,27 15,926 ,901 ,925
item3 17,13 16,533 , 798 ,937
item4 17,27 16,892 ,738 ,944
tem5 17,37 15,551 ,885 ,926
item6 17,17 16,420 ,769 ,940
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Costo de los procedimientos administrativos

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,932 6

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elimina elemento-total Cronbach si se
elimina el el elemento corregida elimina el
elemento elemento
item?7 17,30 15,872 JA77 ,923
tem8 17,23 16,047 ,873 ,911
item9 17,27 16,754 717 ,930
item10 17,37 16,447 ,854 ,914
ktem11 17,37 15,344 ,899 ,906
item12 17,47 17,223 ,699 ,932
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Procedimiento administrativo simplificado

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
969 12

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach si

escala si se escalasise elemento-total se elimina el

elimina el elimina el corregida elemento

elemento elemento
item1 38,10 73,334 ,918 ,965
item2 38,07 75,582 ,925 ,965
item3 37,93 77,168 ,810 ,967
item4 38,07 77,720 71 ,968
tem5 38,17 74,695 ,914 ,965
item6 37,97 77,275 , 761 ,969
item7 38,00 75,103 ,801 ,968
tem8 37,93 75,926 ,856 ,966
item9 37,97 77,413 717 ,970
item10 38,07 75,995 ,895 ,965
ktem11 38,07 73,651 ,931 ,964
item12 38,17 77,385 ,769 ,968
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Andlisis estadistico variable Y

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Validos 30 100,0

Casos Excluidos?® 0 0
Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Atencion en plataforma al administrado

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,922 4

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach
escala si se escala si se elemento-total si se elimina el
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento
iteml13 10,57 4,806 ,939 ,855
item14 10,47 5,568 ,850 ,892
item15 10,30 5,114 776 ,914
item16 10,47 5,361 , 735 ,927
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Calidad del servicio al administrado

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,935 4
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Correlacion  Alfa de Cronbach si
escala si se escala si se elemento-total se elimina el
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento
item17 10,03 5,964 ,922 ,892
item18 10,07 6,616 ,885 ,902
item19 10,00 7,724 , 726 ,951
item20 10,10 7,059 ,875 ,908
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Facilidades y comodidades administrativas

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,937 4

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach si

escala si se escalasise elemento-total se elimina el
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento
item21 10,50 5,914 , 720 ,956
item22 10,70 4,631 ,909 ,899
item23 10,57 5,082 ,936 ,891
item24 10,63 4,930 ,857 ,916
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Satisfaccion de administrado

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
974 12

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach
escala si se escala si se elemento-total si se elimina el
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento
iteml13 38,10 69,472 ,968 ,969
item14 38,00 72,138 ,906 971
item15 37,83 71,316 , 785 ,973
item16 38,00 71,517 ,801 ,973
item17 38,10 66,438 ,940 ,970
item18 38,13 68,602 ,906 ,970
item19 38,07 73,513 ,659 ,976
item20 38,17 69,799 ,911 ,970
item21 37,83 73,316 ,819 ,973
item22 38,03 69,137 ,936 ,970
item23 37,90 71,472 ,905 971
item24 37,97 71,413 ,808 ,973
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Comparacion de r y r* para evaluar la fuerza de una relacién

Proporcion y porcentaje de
la variacion de Y explicada

r r? por X Fuerza de la relacion
p %
1.00 1.00 1.00 100%  Relacion perfecta
.90 81 81 81 Muy fuerte positiva
.80 .64 .64 64
.70 49 49 49 Moderada fuerte positiva
.60 .36 .36 36
.50 .25 .25 25
40 .16 .16 16 Moderadamente débil positiva
.30 .09 .09 9
.20 .04 .04 4
10 .01 .01 1 Muy débil positiva
.00 .00 .00 0% No existe relacion
-.10 .01 .01 1 Muy débil negativa
-.20 .04 .04 4
-.30 .09 .09 9
-.40 .16 .16 16 Moderadamente débil negativa
-50 .25 .25 25
-.60 .36 .36 36
-.70 49 49 49 Moderadamente fuerte negativa
-.80 .64 .64 64
-.90 81 81 81 Muy fuerte negativa
-1.00 1.00 1.00 100%  Relacioén perfecta negativa

Ferris, J. (2001). Estadistica para las Ciencias Sociales. México: McGraw-Hill.
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Anexo 4. Instrumento de medicién de la variable X

(Procedimiento administrativo simplificado)

ENCUESTA CUESTIONARIO

LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SIMPLIFICADOS Y LA
SATISFACCION DE LOS ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD DE

SAN ISIDRO 2013

Encuesta dirigida a los administrados que concurren diariamente a la Municipalidad de San Isidro a
realizar trdmites diversos

MI=1 ... Muy insatisfecho; IS=2 ... Insatisfecho; IN=3 ... Indiferente; SA =4 ... Satisfecho;
MS = 5...Muy satisfecho

ITEM MI | IS | IN | SA | MS
ORD PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SIMPLIFICADOS

1 La atencidn que le presto el personal es oportuna 1 2 3 4 5

2 Esta satisfecho con los plazos establecidos 1 2 3 4 5

3 Estd satisfecho con el tiempo de atencion 1| 2 3 | 4 5
El personal de plataforma de atencién da respuesta rapida

4 . 1 2 3 4 5
al problema de los usuarios
El personal de las oficinas técnicas brindan respuestas

5 - . 1 2 3 4 5
rapidas al problema de los usuarios

6 El serymo de adapta a mi disponibilidad de tiempo como 1 ) 3 4 5
usuario

7 Estd sz?tl?fecho cqn las tasas que se le cobra por el 1 5 3 4 5
procedimiento realizado

g | Considera justo el costo actual de los servicios 112131/ 4] s

9 Estd satisfecho con el costo de los servicios 1 2 3 4 5

10 La c'al'ldad del servicio estd de acuerdo con el costo del 1 ) 3 4 5
servicio

11 | Estasatisfecho con la reduccién de costos implementados 1 2 3 4 5
En comparacidn con los costos de servicios otros distritos,

12 | los costos de los servicios de la Municipalidad de San Isidro 1 2 3 4 5
son mas justos

Muchas gracias por su tiempo
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Anexo 5. Instrumento de medicién de la variable Y

(Satisfaccion del administrado)

ENCUESTA CUESTIONARIO

LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SIMPLIFICADOS Y LA
SATISFACCION DE LOS ADMINISTRADOS DE LA MUNICIPALIDAD DE

SAN ISIDRO 2013

Encuesta dirigida a los administrados que concurren diariamente a la Municipalidad de San Isidro a
realizar trdmites diversos

MI=1 ... Muy insatisfecho; IS=2 ... Insatisfecho; IN=3 ... Indiferente; SA =4 ... Satisfecho;
MS = 5...Muy satisfecho

ITEM MI | IS | IN | SA | MS
SATISFACCION DEL ADMINISTRADO
13 | Esta satisfecho con la atencion recibida en plataforma 1 2 3 4 5
14 | El personal se muestra dispuesta en ayudar a los usuarios 1 2 3 4 5
15 | El trato del personal es adecuado 1 2 3 4 5
16 | La presentacion del personal es adecuada 1 2 3 4 5
17 | Cémo evalla la calidad del personal que lo atendid 1 2 3 4 5
18 | La atencion que recibio fue oportuna 1 2 3 4 5
19 Ha gpservado mejpras .en el funcionamiento general de los 1 5 3 4 5
servicios de la Municipalidad
Esta usted satisfecho con la calidad de servicio que recibe en
20 . . 1 2 3 4 5
las unidades organicas y plataforma
51 Eslta. usted satisfecho con las instalaciones de atencion al 1 5 3 4 5
publico en plataforma
27 | Le satisface la accesibilidad al local municipal 1 2 3 4 5
23 | Esta usted satisfecho con la infraestructura de la municipalidad 1 2 3 1 5
22 Esta de acuerdo con la sefalética de las instalaciones de la 1 ) 3 4 5

municipalidad

Muchas gracias por su tiempo
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Anexo 6. Informe de Opinidon de expertos

HRDAD Craan VALLE IO

h:" %?VCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 : TIEMPO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO Si No Si No Si_| No
1 La atencion que le presto el personal es oportuna s 7 o
2 | Esta satisfecho con los plazos establecidos v v v
3 | Esta satisfecho con el tiempo de atencién v / v
4 | El personal de plataforma de atencion da respuesta rapida al problema de los usuarios Vv I e
5 El personal de las oficinas técnicas brindan respuestas rapidas al problema de los usuarios Y [ v
6 El servicio de adapta a mi disponibilidad de tiempo como usuario v . v
DIMENSION 2: COSTO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO Si No Si No Si No
7 Esta satisfecho con las tasas que se le cobra por el procedimiento realizado Fd v 7
8 Considera justo el costo actual de los servicios v I [
9 Esta satisfecho con el costo de los servicios V v v
10 | La calidad del servicio esta de acuerdo con el costo del servicio v & [
11 | Esta satisfecho con la reduccién de costos implementados C4 v I
12 En comparacién con los costos de servicios otros distritos, los costos de los servicios de la 7 P v
Municipalidad de San Isidro son mas justos
Observaciones (precisar si hay suficiencia): =™ S5TE€ SUFIC ENGA £V Las | TEM S
Opinion de aplicabilidad: Aplicable pé Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: MQN‘AkV“‘H ..... H U&R\ . o T ( (CA‘Q‘D‘: DNI:......... 6?/036(?‘ .....

........................................................................................................................................................

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo % =D LV
Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensién

Firma del Experto Informante.
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SA

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION EN PLATAFORMA AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No

1 | Esta satisfecho con la atencién recibida en plataforma / v

2 | El personal se muestra dispuesta en ayudar a los usuarios 4 v/ e

3 | El trato del personal es adecuado v v v,

4 | La presentacién del personal es adecuada v v v
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No

5 | Como evalia la calidad del personal que Io atendié v v, v

6 | La atencién que recibi6 fue oportuna Vv v 4

7 | Haobservado mejoras en el funcionamiento general de los servicios de la Municipalidad v v v

8 | Esta usted satisfecho con la calidad de servicio que recibe en las unidades organicas y plataforma V4 v rd
DIMENSION 3: FACILIDADES Y COMODIDADES OTORGAS AL ADMINISTRADO Si No Si_| No Si , No

9 | Esta usted satisfecho con las instalaciones de atencion al publico en plataforma v v v

10 | Le satisface la accesibilidad al local municipal v v /)

11 | Esta usted satisfecho con la infraestructura de la municipalidad ¥, v 7 A

12 | Esta de acuerdo con la sefialética de las instalaciones de la municipalidad v 4 ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ S| HAY SUEICIRUCA — (o3 (TBKS MIEN L Sk AGRe e ANR

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [?4 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MONTA LN (:( UERTH R( CARDS

................................................................................

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn /@/&—3"'
especifica del constructo. . meefee
’C;and:c;. dSe eroende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es conciso, Firma del Experto Informante.

Nota:Sedioesuﬁciemiamandobsitemsplameadossonsuﬁeiemespara
medir la dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1 : TIEMPO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO Si No Si No Si No
1 La atencién que le presto el personal es oportuna E 7 74
2 Esta satisfecho con los plazos establecidos v i v
3 | Esta satisfecho con el tiempo de atencién v v v
4 El perscnal de plataforma de atencién da respuesta rapida al problema de los usuarios v v e
5 El personal de las oficinas técnicas brindan respuestas rapidas al problema de los usuarios Y v P
6 El servicio de adapta a mi disponibilidad de tiempo como usuario v = v
DIMENSION 2: COSTO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO Si No Si No Si No
x Esta satisfecho con las tasas que se le cobra por el procedimiento realizado 4 v 7
8 Considera justo el costo actual de los servicios Vi rd P
9 | Esta satisfecho con el costo de los servicios P v v
10 | La calidad del servicio esta de acuerdo con el costo del servicio v P P
11 | Esta satisfecho con la reduccién de costos implementados v v 4
12 | En comparacion con los costos de servicios otros distritos, los costos de los servicios de la 7 v v
Municipalidad de San Isidro son mas justos
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘C FLL s é[’( f;;o‘ ¢ A 4 t'.‘d/;‘( L FCeD
7 & “
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X;] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
— 5 PR . .
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: "a/;(“  Llpoenr Ko AT cteln, enenenene. DN CFEC P T 2o
Especialidad del vaudador:,.@/"\.{‘-”"“25”/“‘//‘(‘?---.,......
Los Olivos..C7/.....de./7.acz.del 20. L%
1 Pertinencia: El lem corresponde al conceplo tednco formulado.
? Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo.
? Claridad: Se entende sin dificultad el enunciado del item, es conciso. exacio )
y directo // .
AT )
Nota: Se dice suficencia cuando los items planteados son suficientes para \ ’-"ZZjﬂf.é’:/ ot LS

medir la dimensidn
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION EN PLATAFORMA AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No
1 | Esta satisfecho con la atencién recibida en plataforma / v,
2 El personal se muestra dispuesta en ayudar a los usuarios 4 v/ o
3 | El trato del personal es adecuado v v, v,
4 | La presentacién del personal es adecuada v v v
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No
5 | Como evalia la calidad del personal que lo atendio v v, v
6 | Laalencion que recibi6 fue oportuna Vv v o
7 | Hacbservado mejoras en el funcionamiento general de los servicios de la Municipalidad v v v,
8 | Esta usted satisfecho con la calidad de servicio que recibe en las unidades organicas y plataforma v v v
DIMENSION 3: FACILIDADES Y COMODIDADES OTORGAS AL ADMINISTRADO Si No Si_| No Si | No
9 | Esta usted satisfecho con las instalaciones de atencitn al piblico en plataforma v v v
10 | Le satisface la accesibilidad al local municipal v v Py
11 | Esta usted satisfecho con la infraestructura de la municipalidad ' v v A
12 | Esta de acuerdo con la sefalética de las instalaciones de la municipalidad v ¥ v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): JL/‘Q’(;%AK[’ Lns lag IXegeeiicsss
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 1] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
_/ ) =D y 2 c ’ A AP z
Apellidos y nombres del juez validador. Ds/ Mg: ,<.c’{zf{>”50[£m/?’4¢,(_/ ..... fecelre .. DNlt‘/tf97-”d ................
Especialidad del validador: . 74....8ua.. Sedes. A L& S S S S T
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. , ‘
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension SLYS et PEC
especifica del constructo. g
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, Firma del Experto Informante.

exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimensioén.
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N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 : TIEMPO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO

Si No

Si

No

Si_| No

La atencién que le presto el personal es oportuna

Esta satisfecho con los plazos establecidos

Esta satisfecho con el tiempo de atenciéon

El personal de plataforma de atencién da respuesta rapida al problema de los usuarios

El personal de las oficinas técnicas brindan respuestas rapidas al problema de los usuarios

DN AWN -

El servicio de adapta a mi disponibilidad de tiempo como usuario

DIMENSION 2: COSTO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SIMPLIFICADO

Esta satisfecho con las tasas que se le cobra por el procedimiento realizado

Considera justo el costo actual de los servicios

Esta satisfecho con el costo de los servicios

-
ol®@ e~

La calidad del servicio esta de acuerdo con el costo del servicio

11

Esta satisfecho con la reduccién de costos implementados

12

En comparacion con los costos de servicios otros distritos, los costos de los servicios de la
Municipalidad de San Isidro son mas justos

RN SV NI EUEN AN AN AN AN

SNSRI 2R SRS

AN A AN AVANAN ] (| SN ANANANEY
4
[+]

Observaciones (precisar si hay suﬂciencia);M@ (eéucer

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)Q

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: MW@r%MWv?ﬂ‘Mwﬁ DN C2Y e ¥ O3,
Especialidad del validador:...... }1: RZ%3 5““ oo

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

? Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension.
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N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION EN PLATAFORMA AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No
1 | Esta satisfecho con la atencién recibida en plataforma v/ v
2 | El personal se muestra dispuesta en ayudar a los usuarios v v/ P
3 | El trato del personal es adecuado v v v,
4 | La presentacién del personal es adecuada v v v
DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO AL ADMINISTRADO Si No Si No Si No
5 | Como evalia la calidad del personal que Io atendid Vv v, v
6 | La atencién que recibi6 fue oportuna Vv v 4
7 | Ha observado mejoras en el funcionamiento general de los servicios de la Municipalidad v v v
8 | Esta usted satisfecho con la calidad de servicio que recibe en las unidades organicas y plataforma V4 v P
DIMENSION 3: FACILIDADES Y COMODIDADES OTORGAS AL ADMINISTRADO Si No Si No Si | No
9 | Esta usted satisfecho con las instalaciones de atencién al publico en plataforma v v v
10 | Le satisface la accesibilidad al local municipal v v /)
11 | Esta usted satisfecho con la infraestructura de la municipalidad o, v v
12 | Esta de acuerdo con la sefialética de las instalaciones de la municipalidad v v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S/ “&/ﬁ Saié(awcoo‘
Opinion de aplicabilidad: Aplicable (’)G Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: WW“Q&/&‘(&') < ,%‘Zﬂﬂﬁ ONEE2YeSF O .

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

Nota: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir Ia dimension.

Firma del Experto Informante.
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1. Titulo
Los procedimientos administrativos simplificados y la satisfaccion del

administrado de la municipalidad de san isidro en el afio 2013

2. Autores
Asca Rodriguez, Luis Fortunato

| asca@hotmail.com.

Rodas Cueva, Richerd Homero

richerd.rodas@yahoo.es

3. RESUMEN
La presente investigacion parte del siguiente planteamiento del problema
general ¢Cudl es la influencia de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San
Isidro en el afio 20137 El objetivo general es determinar la influencia de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion del

administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

El estudio es del tipo basico y el disefio correlacional-causal, La
poblacion en estudio estuvo conformada por los administrados que tramitan
los procedimientos administrativos simplificados en la Municipalidad de San
Isidro en el afio 2013 y La muestra seleccionada es aleatoria simple de
tamanfo igual a 100, los datos se obtuvieron a través de la realizacion de
una encuesta a partir de una escala tipo Likert. Se tabularon y se

procesaron los datos en el paquete estadistico SPSS Version 20.0.

Los resultados indican una influencia moderada fuerte positiva de los
procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion del
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se
demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
0.449*%),
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4. PALABRAS CLAVE
Procedimiento administrativo simplificado, simplificacion administrativa,

satisfaccion del administrado

5. ABSTRACT
This research is the following statement of the general problem: What is the
influence of simplified administrative procedures administered satisfaction
of the Municipalidad de San Isidro in 2013? The overall objective is to
determine the influence of simplified administrative procedures

administered in the satisfaction of the Municipality of San Isidro in 2013.

The study is the basic type and correlational-causal design, the study
population consisted of managed systems processed simplified
administrative procedures in the Municipalidad de San Isidro in 2013 and
the selected sample is simple random size equal to 100 the data were
obtained through a survey from a Likert-type scale. Were tabulated and
data were processed in SPSS version 20.0.

The results indicate a strong positive moderating influence of simplified
administrative procedures administered satisfaction of the Municipalidad de
San Isidro in 2013. What is shown by the Spearman test (sig. = 0.000
bilateral <0.01, Rho = 0.449 **)

6. KEYWORDS
Simplified administrative procedure, administrative simplification, given

satisfaction.

7. INTRODUCCION
El tema de estudio esta referido a la influencia de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. El contexto dentro del cual se
plantea la presente investigacion se encuentra situado dentro del marco de

la politica de modernizacion del estado y la politica nacional de
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simplificacion administrativa, la misma que es declarada de mandatorio

cumplimiento por parte de las entidades del estado.

La Municipalidad de San Isidro en el marco de la politica de
Simplificaciéon Administrativa viene trabajando en la simplificacion de sus
procedimientos administrativos, sin embargo a la fecha desconoce la
influencia que tienen los procedimientos administrativos simplificados en la

satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San Isidro.

Con la finalidad de lograr el objetivo planteado se realiz6 una
descomposicion de las variables de la siguiente manera: para la variable
procedimiento administrativo simplificado se identificaron las dimensiones
tiempo y costo, para la variable satisfaccion del administrado se
identificaron las dimensiones atencion en plataforma, calidad de servicio y

facilidades y comodidades al administrado.

Los resultados del estudio demuestran una influencia moderada fuerte
positiva de los procedimientos administrativos simplificados en la
satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013, por lo que se sugiere ampliar el numero de procedimientos
administrativos simplificados en la Municipalidad de San Isidro, y a la vista
de los resultados expuestos, focalizar la simplificacion administrativa
orientado a la disminucion de los tiempos en los procedimientos

administrativos.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada segun su disefio es no experimental, ya que se
bas6 en las observaciones de los hechos en estado natural sin la
intervencién o manipulaciéon de los investigadores, transversal porque su
propoésito fue describir las variables: Procedimiento administrativo
simplificado y Satisfaccion del administrado, en un momento dado y
correlacional causal debido a que se busca establecer la influencia de la
variable Procedimiento administrativo simplificado en la variable

satisfaccion del administrado en la Municipalidad de San Isidro.
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La poblacion en estudio estuvo conformada por los administrados que
tramitan los procedimientos administrativos simplificados en la

Municipalidad de San Isidro en el afio 2013.

La muestra seleccionada es aleatoria simple; y su tamafio es 100.

La técnica utilizada es la encuesta cuyo instrumento fue sometido a
juicio de especialistas, en las areas de la administraciéon publica y en
especial de la administracion publica municipal y especialistas en

investigacion.

Seguidamente, procesaron y analizaron los datos a través del
programa estadistico SPSS version 21.0 en espafiol para obtener los
resultados pertinentes al estudio con su correspondiente interpretacion, de

acuerdo a los objetivos e hipotesis planteados.

Para la contrastacion de la hip6tesis general, e hipétesis especificas y
teniendo en cuenta la naturaleza de las variables y los datos ordinales, se
aplicé en cada caso la prueba estadistica de Spearman para establecer su

relacién causal.

RESULTADOS

9.1. Descripcion de resultados
Descripciéon de la variable Procedimiento administrativo
simplificado
Las percepciones de los encuestados respecto ésta variable es la
siguiente: el 54.0% opina que es bueno, el 25,0% afirma que es muy
bueno, el 15,0% precisa que es inadecuado y el 6,0% opina que es

muy inadecuado.
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Descripcién de la dimensién Tiempo de atencién del
administrado

Las percepciones de los encuestados respecto ésta dimension es la
siguiente: el 49.0% opina que es bueno, el 33.0% afirma que es

inadecuado y el 18,0% precisa que muy inadecuado.

Descripcién de la dimension Costo de los procedimientos
Las percepciones de los encuestados respecto a la ésta dimension
es la siguiente: el 52.0% opina que es bueno, el 39.0% afirma que es

inadecuado y el 9.0% precisa que muy inadecuado.

Descripcion de la variable Satisfaccion del administrado
Las percepciones de los encuestados respecto a esta variable es la
siguiente: el 60.0% opina que esta en un nivel alto, el 22.0% opina

que es de nivel medio y el 18% precisa que es bajo.

Descripcion de la dimension Atenciéon en plataforma al
administrado

Las percepciones de los encuestados respecto a ésta dimension es
la siguiente: el 57.0% opina que esta en un nivel alto, el 28.0% opina
que es de nivel medio y el 15.0% precisa que es bajo.

Descripcién de la dimension Calidad del servicio al
administrado

Las percepciones de los encuestados respecto a esta dimension es
la siguiente: el 54.0% opina que esta en un nivel alto, el 28.0% opina

gue es de nivel medio y el 18.0% precisa que es bajo.

Descripciéon de la dimension Facilidades y comodidades al
administrado

Las percepciones de los encuestados respecto a ésta dimension es
la siguiente: el 60.0% opina que esta en un nivel alto, el 25.0% opina

que es de nivel medio y el 15.0% precisa que es bajo.
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9.2. Contrastacion de hipétesis

Para la presente investigacion se planted la siguiente hipotesis

general:

Ho: No existe alto grado de influencia de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion del
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.

Hi: Existe alto grado de influencia de los procedimientos

administrativos simplificados en la satisfaccion del
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio
2013.

De acuerdo a los resultados arrojados por la prueba de
correlacion de Spearman, Existe influencia moderada fuerte
positiva de los procedimientos administrativos simplificados en la
satisfaccion del administrado de la Municipalidad de San Isidro en el
afio 2013. (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.449*%). En
consecuencia de los resultados expuestos se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna.

Asimismo, luego de aplicar la regresion lineal se puede afirmar
gue el 33.3% de la percepcion de los usuarios respecto a la
satisfaccion administrativa esta asociado al procedimiento

administrativo simplificado.

10. DISCUSION
En el presente estudio se ha realizado el analisis estadistico de caracter
descriptivo correlacional sobre alto grado de influencia de los
procedimientos administrativos  simplificados en la satisfaccion
administrativa de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Dicho
analisis se llevo a cabo con el proposito de determinar el nivel de
apreciaciones predominante respecto a cada una de las variables de

estudio. Y en segundo lugar, detectar la relacion que existe entre las
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dimensiones de la variable procedimientos administrativos simplificados y

la variable: satisfaccion del administrado.

Con referencia a la hipétesis general, los resultados obtenidos con el
estadistico de correlacion de Spearman indican influencia moderada fuerte
positiva de los procedimientos administrativos simplificados en la
satisfaccion de la administracién de la Municipalidad de San Isidro en el
afio 2013. Un resultado similar fue el de Varela (2010), quien afirma que la
evolucion de la gestién publica hacia nuevos paradigmas de gobernanza
local es de perfecta aplicacion a la realidad de los gobiernos locales, sin
embargo ésta evolucion no se produce de forma lineal ni bajo el mismo
modelo ni con la similar intensidad ni con resultados idénticos, por lo que

su aplicacion debe ser adaptada a cada gobierno.

También Cruz (2010), afirma que el esfuerzo normativo llevado a cabo
en orden a establecer un perfil de Administraciébn Publica asentada en
parametros de buena administracién puede sintetizarse en la idea de dar
una respuesta eficaz a la demanda ciudadana y que resulte mas sencillo
obtener los resultados que se esperan de la relacion Administracion publica

- Ciudadano.

Otro estudio fue el de Prieto (2013), el cual concluye que la politica de
Mejor Atencion al Ciudadano se vincula estrechamente con la Nueva
Gestion Publica pues, al igual que esta, busca crear una administracion
eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los ciudadanos.

Campos (2013), afirma que el ingreso de SUNARP a un proceso de
modernizacién como parte de la reforma del estado permiti6 una mejora en

el servicio publico.

La presente investigacion expone un instrumento que puede ser
aplicado en mas de 1800 municipalidades a fin de poder medir el impacto de
los procedimientos administrativos simplificados en la satisfaccion de los
administrados. Los resultados expuestos evidencian la direccion correcta

gue nos plantea la politica nacional de modernizacion del estado y la politica

179



nacional de simplificaciébn puablica. Asimismo, nos permite conocer la
valoracion que le da el administrado a las diferentes dimensiones materia
del presente estudio, con la cual la Municipalidad de San Isidro puede tomar

decisiones més focalizadas.

11. CONCLUSIONES
Primera: Existe influencia moderada fuerte positiva de los procedimientos
administrativos simplificados en la satisfaccion del administrado de la
Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se demuestra con la
prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho = 0.449**).

Segunda: Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la atencién en plataforma
al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que
se demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01;
Rho = 0.403**).

Tercera: Existe influencia moderada fuerte positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en la calidad de servicio al
administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se
verifica con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
0.541**),

Cuarta: Existe influencia moderada débil positiva del tiempo de los
procedimientos administrativos simplificados en las facilidades vy
comodidades al administrado de la Municipalidad de San Isidro en el afo
2013. Lo que se verifica con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000
< 0.01; Rho = 0.357**).

Quinta: Existe influencia moderada débil positiva del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la Atencién en plataforma
administrativa de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se
demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
0.365**).
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12.

Sexta: Existe influencia moderada fuerte positiva del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en la Calidad del servicio al
administrativo de la Municipalidad de San Isidro en el afio 2013. Lo que se
demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral = 0.000 < 0.01; Rho =
0.541**),

Séptima: Existe influencia moderada débil positiva del costo de los
procedimientos administrativos simplificados en las facilidades vy
comodidades de la administracion de la Municipalidad de San Isidro en el
afio 2013. Lo que se demuestra con la prueba de Spearman (sig. bilateral =
0.005 < 0.01; Rho = 0.280**).
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