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RESUMEN 

La presente investigación tiene como título: “La Simplificación Administrativa y la 

Satisfacción del Usuario Final de la Dirección de Recursos Humanos – Policía 

Nacional del Perú, 2022”, la misma que busca contribuir con la institución policial 

mejorando los aspectos de las variables de estudio propuestas, así como 

establecer la relación entre las mismas. Teniendo como objetivo general 

establecer la relación que existe entre la simplificación administrativa y la 

satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos Humanos-Policía 

Nacional del Perú, 2022. Con método de tipo básica con diseño no experimental 

de corte transversal, nivel correlacional.  

Asimismo, el enfoque de la investigación es cuantitativa teniendo a la encuesta 

como técnica y al cuestionario como herramienta las cuales realizados en 161 

usuarios de la entidad, cálculo obtenido según el muestreo probabilístico simple, 

contó con 35 ítems los cuales fueron analizados con el SPSS V25, validado por 

03 expertos, que se tuvo como resultados que muestra un nivel de significancia 

de 0.000 y un Rho de 0.958 como resultado de la Hipótesis general, la cual 

significa que tiene un hipótesis positiva perfecta entre la Simplificación 

Administrativa y la Satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos 

Humanos-Policía Nacional del Perú. 

Palabras Clave: Simplificación Administrativa, Calidad del Servicio,

 Satisfacción del usuario. 
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ABSTRACT 

This research is entitled: "Administrative Simplification and End User Satisfaction 

of the Human Resources Directorate – National Police of Peru, 2022", which 

seeks to contribute to the police institution by improving the aspects of the 

proposed study variables, as well as establishing the relationship between them. 

Having as a general objective to establish the relationship that exists between 

administrative simplification and end-user satisfaction of the Human Resources 

Directorate-National Police of Peru, 2022. With applied type method with non-

experimental cross-sectional design, correlational level.  

 Likewise, the focus of the research is quantitative having the survey as a 

technique and the questionnaire as a tool which were carried out in 161 workers 

and / or users of the entity, calculation obtained according to simple probabilistic 

sampling, had 35 items which were analyzed with the SPSS V25, validated by 03 

experts, which had as results that shows a significance level of 0.000 and a Rho 

of 0.958 as a result of the General Hypothesis, which means that it has a perfect 

positive hypothesis between the Administrative Simplification and the Satisfaction 

of the end user of the Human Resources Directorate-National Police of Peru.     

Keywords: Administrative Simplification, Quality of Service, User Satisfaction.



I. INTRODUCCIÓN 

A nivel Latinoamérica, los procedimientos administrativos que se realizan en las 

entidades públicas son descritas por el usuario como burocrática y redundante, 

generando molestias tanto para el usuario como el administrador, puesto que, en 

estas circunstancias, La simplificación administrativa juega un papel 

importante en las instituciones públicas siendo considerada como una ayuda para 

erradicar con la burocracia en los procesos que involucra trámites con largo tiempo de 

espera, eficiente uso de sus recursos (personas, tiempo y dinero); con la finalidad de 

desarrollar una gerencia eficiente y eficaz; permitiendo altos índices de 

competitividad y favoreciendo la satisfacción al público o administrados. 

Según el Gobierno de España (2018) menciona la existencia de una adecuada 

gestión en la administración pública, la cual debe ejercer sus funciones con 

transparencia, calidad e implementando políticas bajo estos principios. 

Permitiendo el desarrollo de cada política pública en la simplificación administrativa, 

disminuyendo la burocracia a través de la reducción de sus cargas procesales y 

por ende los recursos inmersos en cada uno de ellos, la cual genera mejorar la calidad 

de servicio, así como poder ser medibles, quiere decir conocer y medir la satisfacción 

del usuario con el servicio brindado por la entidad pública. 

Según la información del BID en el año 2017, el Perú fue considerado como uno de 

los países en Latinoamérica con mayor tiempo de espera para completar un trámite, 

ocupando el segundo lugar entre los países, esto es consecuencia de la burocracia 

en los procesos de los trámites requeridos por los ciudadanos, generando 

demora en los documento y malestar por parte de los ciudadanos, debido a que se 

logra cumplir con el plazo establecido por la Ley.

Según el PCM (2021); La Simplificación Administrativa, en el Perú, hoy en día son 

propuestas políticas, que necesitan de una serie de estrategias, 

procedimientos o componentes necesarios para el mejoramiento del 

funcionamiento y calidad de las regulaciones del estado; de tal manera la 

implementación de la Simplificación Administrativa logrará disminución de la 

burocracia al momento de la realización de un trámite, mediante la reducción de los 

costos innecesarios que impide un trabajo eficiente dentro de la sociedad, además 

de obtener un mejoramiento en el manejo y desarrollo de los trámites 
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administrativos que se efectúan en el área pública, llegando a evitar malestar en 

los administrados. 

Con respecto a la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del 

Perú, es considerada como el órgano de apoyo encargado de administrar 

eficientemente de personal de los efectivos policiales a nivel nacional, teniendo 

como función principal, cumplir con los objetivos institucionales trazados. 

En la actualidad, la Dirección de recursos humanos de la Policía Nacional del 

Perú, continua con la burocracia en el proceso de tramites documentarios siendo 

este, el problema principal con el público o los administrados, al no obtener la 

respuesta inmediata que demandan; de la misma manera, el personal policial y/o 

civil que laboran en dicha Dirección se encuentran limitados y/o automatizados 

a continuar con las formas y procedimientos que están establecidos en las 

directivas, generando que el personal no dé respuesta en brevedad y de forma 

eficiente a la documentación, provocando molestias en el administrado o usuario 

final. 

Por otra parte, la problemática que actualmente atraviesa la entidad estudiada, 

es acerca de la burocracia en el proceso de gestión de trámites documentarios, 

se ve afectado por las siguientes situaciones: a) tramites redundantes, b) 

prestación de servicios lenta, c) poca información publicada, d) personal 

parametrado y e) desconfianza entre el ciudadano y la entidad publica 

El presente proyecto de tesis cuenta con las siguientes variables: “Simplificación 

Administrativa” y “satisfacción del usuario final”, las mismas que forman parte de 

las actividades laborales y en la carrera profesional, puesto que, como 

profesional en la carrera de Administración, busca la optimización de los tiempos 

de atención y mejoras de respuesta a lo requerido por el administrado, teniendo 

en cuenta que, si se brinda servicios de calidad, ésta genera un marco normativo 

y un sistema actual apoyado en la simplicidad y el mejoramiento continuo 

obteniendo confianza y satisfacción del público. 

Habiendo analizado lo anterior, se trata de responder la interrogante del 

problema general ¿Qué relación existe entre la Simplificación Administrativa y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de Recursos Humanos de la Policía 

Nacional del Perú, 2022?, y las interrogantes de los problemas específicas: a) 
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¿Qué relación existe entre la Reestructuración de procesos y satisfacción del 

usuario final en la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del 

Perú, 2022?, b) ¿Qué relación existe entre la Optimización de los servicios y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de Recursos Humanos de la Policía 

Nacional del Perú, 2022?; c) ¿Qué relación existe entre la Reducción de costos 

y la satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos Humanos de la 

Policía Nacional del Perú, 2022? 

La presente investigación, utiliza una justificación teórica, porque busca describir 

las causas que influyen en el uso eficiente de la Simplificación Administrativa y 

su impacto en la Satisfacción del Usuario final en la DIRREHUM PNP, esto se 

debe a que hoy en día existe una desconfianza por parte del administrado o 

usuario final por la demora de atención y respuesta de los expedientes en los 

plazos establecidos, asimismo el presente proyecto se investigación tiene como 

función mejorar la simplificación administrativa de la DIRREHUM PNP, 

realizando encuestas y cuestionarios para poder analizar el volumen del 

problema obteniendo alternativas de solución. Por otra parte, en la justificación 

práctica, este trabajo de investigación propone estrategias para resolver el 

problema que persiste en la Dirección mencionada, finalmente la Justificación 

Metodológica que usamos en el presente trabajo de investigación permitirá 

complementar los conocimientos generados a través de las propuestas 

realizadas. 

De otro lado, el objetivo general planteado es: Establecer la relación que existe 

entre la simplificación administrativa y la satisfacción del usuario final de la 

Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú, 2022, se tiene 

como objetivos específicos: a) Establecer la relación que existe entre la 

reestructuración de procesos y satisfacción del usuario final en la Dirección de 

Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú, 2022, b) Establecer la 

relación que existe entre la Optimización de los servicios y la satisfacción del 

usuario final de la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del 

Perú, 2022; c) Establecer la relación que existe entre la disminución de costos y 

la satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos Humanos de la 

Policía Nacional del Perú, 2022. 
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Para finalizar, la hipótesis general del presente trabajo es: Existe relación 

significativa entre la Simplificación Administrativa y la satisfacción del usuario 

final de la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú, 2022; 

asimismo tenemos como hipótesis específicas: a) Existe relación significativa 

entre la reestructuración de procesos y la satisfacción del usuario final de la 

Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú, 2022; b) Existe 

relación significativa entre la Optimización de los servicios y la satisfacción del 

usuario final de la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del 

Perú, 2022; c) Existe relación significativa entre la Disminución de los Costos y 

la satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos Humanos de la 

Policía Nacional del Perú, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

El presente estudio está desarrollado en base antecedentes internacionales 

siguientes: Así mismo Anaya (2015), en su investigación realizada tiene como 

objetivo principal el mejoramiento de los procesos administrativos que se 

desarrollan en el municipio de Cuautitlán Izcalli a través de la implementación de 

la Simplificación Administrativa, que coadyuve a mejorar la entrega de 

prestaciones y servicios con calidad a los habitantes de este municipio. La 

investigación presenta un enfoque cuantitativo, de tipo básica, no experimental 

de corte transversal, en el cual se aplicó la técnica del cuestionario para medir 

los resultados. El autor concluyo indicando que Conociendo la situación y 

asumiendo que el continuismo de un proyecto es inseguro, es conveniente 

pensar en una herramienta que propicie la mejora con respuesta inmediata y de 

bajo costo. En este contexto es donde se recomienda como una opción viable y 

adecuada con la situación, el proyecto que propone la investigación que es 

precisamente la implementación de la simplificación administrativa la cual como 

ya se señala dentro de sus virtudes permite en el corto plazo solucionar los 

problemas de gigantismo administrativo –operativo, brindando una metodología 

de fácil aplicación sin demeritar su rigurosidad técnico – científica. Es necesario 

señalar que esta herramienta ya ha sido básica con éxito en organizaciones 

públicas a nivel municipal y estatal, dando grandes satisfacciones a sus 

operadores como a la sociedad que beneficia. 

Por otro lado, Rocca (2016), en su investigación la cual tiene como objetivo 

evaluar el nivel de satisfacción del usuario de la sección de obras particulares-

Municipalidad de Berisso La Plata-Argentina, la cual realizó una investigación de 

tipo cuantitativa,  cuenta con diseño no experimental - transeccional, utilizando 

como herramienta a la encuesta, que se realizaron a un total de 50 usuarios que 

reciben servicios de diferentes secciones de la entidad, validados por el método 

Servqual, permitiendo la evaluación de las experiencias de los usuarios, 

consiguiendo indicadores claros y concisos, estableciendo estrategias y métodos 

claves de vínculo entre la entidad y los usuarios. De estas encuestas se 

consiguió como resultado que la gran parte de ellos no se sentían satisfechos 

con el servicio brindado por la entidad. El presente trabajo concluye que el según 

los resultados obtenidos la entidad no alcanza los estándares de satisfacción 

esperados por el usuario, puesto que el servicio brindado es considerado por 
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parte del público como lento e ineficiente, es por eso que recomiendan en 

implementar mejoras en el proceso enfocadas en aumentar la calidad, reducción 

de costos, mejorar el tiempo de atención a los tramites solicitados, acciones 

correctivas, capacitación al personal, establecer un programa cero defectos, 

entre otros; logrando alcanzar cambios que beneficien a la entidad.  

Por su parte López (2016), realizó su investigación con el objetivo de determinar 

si los criterios del modelo de la nueva Gestión Pública se relación con la gestión 

de los trámites que se realiza la dirección de desarrollo urbano del Municipio de 

San Luis Potosí, la cual se refiere a evaluar resultados en eficiencia, eficacia y 

legitimidad en relación a los ciudadanos o usuarios. El enfoque de la 

investigación es cuantitativo, de diseño no experimental con corte transversal, 

recolectando información a través de dos tipos de encuestas, la primera 

encuesta se realizó a los trabajadores que atienden en las ventanillas únicas y a 

la segunda encuesta fue realizada a los usuarios que realizan trámites en la 

subdirección de desarrollo urbano. El presente trabajo obtiene como resultado 

que, en la subdirección de desarrollo urbano, los tramites solicitados por los 

usuarios no son atendidos ni desarrollados de forma eficiente. Llegando a la 

conclusión que se esto conlleva a una inadecuada sistematización como largos 

tiempo de respuesta en los tramites, poca implementación de la tecnología, 

personal poco capacitado, entre otros. Por lo que se recomendó mejorar la 

deficiente gestión de tramites a través de la simplificación administrativa.  

La siguiente investigación fue analizada en base a los siguientes precedentes 

nacionales: Calagua (2018) es una investigación que se enfoca en la 

Simplificación Administrativa y Calidad en el servicio en la Superintendencia de 

transportes terrestre de personas, carga y mercancía; la cual busca determinar 

la relación entre sus variables y la contribución positiva en la entidad. Este 

proyecto utiliza un enfoque cuantitativo, con diseño no experimental de corte 

transversal, de tipo correlacional, la cual tuvo una muestra de 132 funcionarios 

administrados, obteniendo datos a través del uso de los cuestionarios 

obteniéndose como resultado una correlación alta entre sus variables al utilizar 

RHO Spearman con un resultado de 0.725= 72.5%. 
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Por su parte, Cubas (2020), realizaron su investigación que tuvo como 

objetivo principal proponer alternativas nuevas que contribuya a la simplificación 

administrativa para mejorar la atención al usuario en Tramifacil de la 

Municipalidad Provincial de Lambayeque, año 2020. El presente trabajo se 

desarrolló con la metodología cuantitativa de tipo descriptivo, de diseño no 

experimental, realizando dos tipos de encuestas a 74 personas (personas que 

realizaron un trámite y la otra parte a los administrativos de dicha entidad), 

obteniendo como resultado la deficiencia en la atención del usuario en la 

municipalidad de Lambayeque, concluyendo que, según las evidencias 

mostradas, la atención a los ciudadanos es un factor fundamental para generar 

confianza ante cualquier tipo de situación que se le presente, además una buena 

atención al cuando permite tener satisfacción y genera una buena experiencia 

creando un vínculo de seguridad en su servicio, asimismo, la falta de 

implementación y uso de la tecnología repercute de forma negativa en la buena 

atención al usuario siendo considerada como una mala experiencia, asimismo, 

la mala capacitación al personal genera una mala atención al usuario.  

Asimismo, tenemos a Parraguez (2022) quien elaboró la investigación con 

el objetivo de establecer la relación existente entre la Simplificación 

administrativa y la satisfacción de los usuarios de la municipalidad regional de 

Lambayeque en el presente año. El presente trabajo desarrolló una metodología 

cuantitativa, básica, además cuenta con un diseño no experimental y con corte 

transeccional, la cual tuvo como muestra a 52 usuarios que fueron seleccionados 

mediante el muestreo no probabilístico, quienes fueron encuestados por dos 

tipos de encuestas, mediante la prueba de RHO Spearman obteniendo como 

resultado un nivel de significancia de 0.000 y un coeficiente de 0.681= 68.1% la 

cual determinó la existencia de una relación moderada entre ambas variables, 

concluyendo que si se logra mejorar la simplificación administrativa se logrará 

alcanzar mejores niveles de satisfacción del usuario.  

Por otra parte, se presentan las bases teóricas que permitirán sustentar 

las variables involucradas en la problemática objeto de estudio, teniendo como 

Variable Independiente a la Simplificación Administrativa y como Variable 

Dependiente a la Satisfacción del usuario final. En cuanto a la Simplificación 

Administrativa, debe estar asociado a una base teórica en donde se reconocerá 

su inicio, la administración es considerada como una ciencia social la cual tiene 
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teorías instauradas como la Teoría Situacional creado por Paul Hersey, aquella 

que tiene un enfoque que propone que la eficacia de la organización no se logra 

con un modelo único, sino alineando los objetivos de la organización con a las 

condiciones de un entorno cambiante por la tecnología y el ambiente. 

Permitiendo a las organizaciones estar en tendencia a las perspectivas del 

ambiente externo y adaptar sus planes organizaciones, su estructura y 

actividades en de acuerdo al entorno. Asimismo, esta teoría se asocia con la 

Simplificación Administrativa, ya que la organización debe adaptarse a los 

cambios o tendencias del entorno, buscando mejorar la estructura y/o procesos 

organizacionales para satisfacer a administrados, además de obtener mejores 

resultados; pues según Molina (2016), lo define como aquel proceso que busca 

mejorar la regulación procedimental que afecta las relaciones existente entre la 

gestión y usuarios, mejorando la eficacia y eficiencia de la gestión, ya sea el 

servicio brindado al usuario como la organización interna de las entidades, 

eliminando las barreras burocráticas que existen en la actualidad. 

Por otro lado, Muñoz (2016), indica que es un conglomerado de 

convicciones y actos dirigidos a derrumbar barreras o costos elevados para la 

sociedad, además de resguardar cualquier situación que respalde el avance de 

actos administrativos y productos suministrados por instituciones públicas, a las 

asistencias administrativas beneficiosas para los pobladores, además la forma y 

línea de trabajo son examinar y valorar continuamente las actuaciones para 

mejorar el desarrollo institucional y alcanzar sus objetivos. 

Las etapas de la Simplificación Administrativa son las siguientes: 

Preparatoria: Es la primera etapa, en la cual se realiza la planificación del 

proyecto a realizarse, con la finalidad de delimitar el alcance. Está conformada 

por las siguientes acciones a realizarse: identifica y conforma el equipo que 

estará a cargo del proceso (funcionarios, representantes o responsables de la 

entidad y a los especialistas encargados de implementar el plan), identifica los 

procesos a simplificar, mapea a los actores involucrados en el proceso de 

simplificación, por ultimo planifica el proceso en general identificando a los 

responsables, las actividades, los recursos, los plazos, entre otros. 

Diagnóstico: Es la etapa en la cual se realiza un diagnóstico detallado de los 

procedimientos administrativos a realizarse con la finalidad de contar con una 
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visión global del problema administrativo, asimismo esta etapa comprende los 

pasos a seguir en el procedimiento administrativo, los recursos a utilizarse, los 

equipos y sus estructuras, por último, el marco legal del procedimiento 

administrativo. 

Rediseño: Es la etapa de la reingeniería del proceso, una vez concluidas las dos 

etapas anteriores se inicia la etapa del rediseño, con la finalidad de simplificar 

los procesos a través del cumplimiento de requisitos y recursos para el 

cumplimiento de los parámetros establecidos. 

Implementación: Es la etapa donde ser pone en práctica las propuestas 

diseñadas en la fase anterior, cuenta con las fases siguientes: la capacitación al 

personal enfocado con el procedimiento administrativo, adecuar los ambientes, 

aprobar un marco normativo sustentando la etapa anterior y la difusión del 

proceso administrativo. 

Seguimiento y evaluación: En esta etapa se desarrolla a las herramientas 

seguimiento y evaluación de manera conjunta, puesto que la ejecución de ambas 

se desarrolla en todo el proceso, implicando el seguimiento constante del 

desarrollo del plan y la evaluación se debería realizar antes, durante y después 

de la ejecución de las actividades, alcanzando los objetivos propuestos en la 

primera etapa. 

Mejoramiento continuo y sostenibilidad: En esta última etapa, se da prioridad a 

dar continuidad de la mejora en los procedimientos administrativos, logrando 

garantizar la calidad del servicio o productos alcanzados por la ejecución de la 

simplificación en las entidades al haber culminado el proceso.  

Continuando con la definición de la variable mencionada, la Presidencia 

de Consejo de Ministros (2011) establece los siguientes objetivos: a) Erradicar y 

simplificar de forma integral los procesos administrativos, b) Crear modelos de 

gestión estandarizados, c) optimización de los costos para beneficio de los 

ciudadanos, d) Establece una Gestión horizontal no funcional reduciendo los 

obstáculos, e) Alcanzar la eficiencia y eficacia mejorando la formas de gestiones 

administrativas, f) Fomentar la integración del servicio público, g) Incentivar a la 

participación social con la finalidad de comprometer  a los ciudadanos en cada 
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una de las actividades y por ultimo h) Impulsar a los trabajadores de las 

entidades públicas su participación en el flujo del servicio. 

De igual manera, la Simplificación Administrativa presenta los siguientes 

beneficios:  

 Beneficios para la Institución: Mejora la aceptación entre los ciudadanos

y entidades públicas, al percibir que las entidades públicas tienen más

interés por alcanzar la satisfacción de sus necesidades.

 Beneficios para los empresarios y ciudadanos: Incrementa la

formalización por las facilidades de comenzar un negocio, al ser los

tramites menos difíciles.

 Beneficios para los funcionarios y servidores públicos: Permite a las

organizaciones realizar una gestión institucional más rápidas y con mejora

continua.

La Organización para la Cooperación y Desarrollo económico (OCDE, 2019), 

define que la Simplificación administrativa como un instrumento que fomenta la 

innovación, mejora el emprendimiento y gestión pública, al crear herramientas 

más efectivas. Así mismo, los países que forman parte de la OCDE utilizan 

estrategias de simplificación administrativa como guías que incluyen modelos de 

costos estandarizados, generando beneficios a los ciudadanos y empresas. 

El Decreto Legislativo N° 1272 es una modificatoria de la Ley N° 27444 la 

cual menciona y explica las dimensiones de la simplificación administrativa. De 

igual forma la Ley del Silencio Administrativo (2017), la cual modifica los marcos 

normativos de los procedimientos de la administración general con el objetivo de 

ser simplificado, optimizado y erradicar con los procedimientos innecesarios, 

logrando fortalecer tomar medidas correctivas para aquellos que realizan una 

mala administración, de esta manera se usará correctamente las funciones 

administrativas. Por otro lado, la Mesa nacional de simplificación de trámites – 

más conocido como “TRAMIFACIL”, está conformada por veintisiete (27) 

entidades públicas, plataforma virtual que permitirá simplificar los trámites 

administrativos y la competitividad nacional.  
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De acuerdo a todas las definiciones ya mencionadas, podemos concluir que 

la simplificación administrativa busca erradicar las barreras o aquellos costos 

redundantes para la sociedad que causan el mal desarrollo de la administración 

que se llevan a cabo en todas las entidades que tramitan procedimientos 

administrativos.  

Así mismo definiendo las dimensiones de la variable Simplificación 

administrativa, según Kotler y Armstrong (2015), define a la reestructuración de 

procesos como la reingeniería del desarrollo de una actividad que ya está 

establecida, la cual tiene como finalidad llegar a obtener mejores resultados. 

De igual manera para Gisbert, V. y Pérez, G. (2017) consideran a la 

reestructuración de procesos como una herramienta administrativa la cual 

consiste en identificar los procesos innecesarios de las organizaciones para 

realizar las modificaciones respectivas, las cuales van a repercutir 

favorablemente en el rendimiento de los costos, tiempo y calidad del producto o 

servicio. Para finalizar, según García, O. y Sáez, F (2018) es una herramienta de 

gestion que trata de reaccionar al cambio de las realidades empresariales, a 

través del rediseño radical de los procesos para poder alcanzar en la calidad, 

servicio y rapidez.  

Definiendo la segunda dimensión optimización de servicios, según García 

(2016), sostuvo que implica un conjunto de actividades que debe combinarse 

oportunamente para ofrecer al cliente el mejor resultado posible. Asimismo, 

señaló la optimización de servicio, requiere la interacción de tres elementos 

responsables: las estrategias, los empleados y los sistemas orientados al cliente. 

Así mismo, la disminución de costos según Suarez (2020), se trata de un 

proceso que se realiza con la intención de minimizar gastos y mejorar los 

resultados, quiere decir que simplemente se busca hacer menos por más, 

recortando gastos y aumentando la producción, esto mejora en gran medida la 

eficiencia de la organización. 

El estudio de la variable satisfacción del usuario final, será respaldado por las 

siguientes teorías:  

La teoría del desempeño del trabajador es la base teórica de la variable 

Satisfacción del Usuario, la cual hace mención a la relación directa existente 
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entre el servicio percibido con la Satisfacción del usuario quien se beneficia del 

servicio, asimismo podemos tomar como base teórica a la Teoría de las 

Relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo, quien hace mención a la 

importancia de la comprensión de las necesidades sociales de los trabajadores 

por parte de los jefes lo cual mejorará el ambiente laboral además del estímulo 

individual a expresarse libremente para alcanzar los objetivos propuesto. Por 

último, se menciona la Teoría de la equidad, la cual expone que, al existir un 

equilibrio entre el costo, tiempo y esfuerzo utilizados en el proceso de una 

entidad, ésta logrará alcanzar la satisfacción del usuario. Por ende, estas teorías 

concluyen que la satisfacción del usuario se alcanza cuando recién un buen 

servicio por parte de la entidad. 

Para Kotler y Armstrong (2017) afirma que la satisfacción cliente, 

consumidor o usuario al recibir un producto o servicio, supera las expectativas 

previstas, señalando que; si los resultados están por debajo de las expectativas 

del cliente, el cliente estará desilusionado, en el caso de que los resultados estén 

a la altura de la expectativa del cliente o consumidor, el cliente está contento; 

pero, si le logra superar a las expectativas del público,, el cliente o usuario estará 

satisfecho o quizás contento.  

Asimismo, la satisfacción del usuario se relaciona con el rendimiento 

percibido, porque es el grado de beneficio que el cliente espera antes de adquirir 

el producto y/o servicio, generando la satisfacción que las entidades deberán 

alcanzar. Quiere decir que, la satisfacción del usuario dependerá del desempeño 

que se percibe de un servicio en función a sus expectativas, las entidades que 

están interesadas en satisfacer las necesidades del usuario, darle valor y servicio 

excepcional, lo convierten en parte de su cultura general de la entidad.  

Según Oliver (2018), la satisfacción es un resumen de la psicología del 

cliente, consumidor o usuario, además lo describe como una valoración de las 

capacidades que caracterizan un producto o servicio, determinadas por el 

consumidor, cliente o usuario, que se resume en la adquisición de un nivel alto 

aprobación auto percibido por la persona. 
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Por otra parte, Minta (2018), hace mención que la satisfacción del usuario 

es un pilar esencial para los directivos de las organizaciones, puesto que 

alcanzarlos permitirá a la organización mantener una ventaja competitiva, ante 

sus competidores, además de la fidelización del cliente.  

Según Moreno (2016) lo define como el cumplimiento y superación de las 

expectativas del usuario, la satisfacción es de carácter psicológico, que implica 

bienestar y placer al obtener lo que estaba deseando de un servicio.  

Según Dos Santos (2016) lo define como una respuesta positiva al 

encuentro del consumidor con un bien o servicio, las organizaciones perciben al 

cliente satisfecho cuando tienen una actitud positiva hacia el servicio o producto, 

por los comentarios recibidos, las compras repetidas y la fidelización del cliente 

o consumidor.

Así mismo, para Lizano y Villegas (2019) la define como una medida de 

la forma en los servicios son proporcionados por una entidad y deberán cumplir 

con las expectativas del usuario, además se refleja en la cantidad de clientes o 

usuarios con actitud positiva hacia la organización. La variable satisfacción del 

usuario tiene cuatro dimensiones: Confianza del administrado, Percepción del 

Publico, Capacidad de respuesta y la Empatía. 

Según Paredes y Sarmiento (2019), la percepción del usuario se 

considera al resultado de un proceso de evaluación donde el cliente compara 

sus expectativas con el servicio que ha recibido, resultado de ese proceso será 

la calidad percibida por el servicio. Es por esa razón que cuando el usuario recibe 

un servicio emite un juicio en base de valor en base a las expectativas que tenía 

en un principio, alcanzando así la satisfacción del público que recibió el servicio 

y su fidelización. 

Según Acosta (2020), la capacidad de respuesta está basada en realizar 

los procedimientos de manera rápida para la oportuna atención al usuario, 

permanentemente los trabajadores realizan sus labores y actividades en 

coordinación con las demás áreas y tienen como objetivo atender, asimismo de 

las dimensiones más valoradas por parte de las personas, la manera que el 

trabajador pueda llevar una respuesta clara al usuario va a generar el valor 

agregado del servicio que se brinda, los diferentes percances que se presenten 
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serán evaluados mediante la flexibilidad del trabajador eficientemente su labor 

asignada. 

Según Cuartero (2018), la empatía permite que se tengan la capacidad 

de mantener relaciones interpersonales exitosas, de brindar una mejora a la 

empresa y de tener una vida tranquila, es decir, el ser empáticos es ser capaces 

de leer e interpretar emocionalmente a las personas, asimismo es un proceso 

que empieza en, cómo se percibe o reconoce lo que la otra persona está 

experimentando y en cómo es la respuesta que se da ante tal situación. Existe 

un receptor de sentimientos, ideas y necesidades que al momento de poseer 

empatía es como si el otro se transformara en el yo. 

En base a las definiciones mencionadas, podemos definir a la satisfacción 

como un estado mental del usuario reflejadas en respuestas intelectuales, 

emocionales y materiales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo 

requerido. La satisfacción está relacionada con la calidad en general, 

especialmente con la calidad del servicio, que siempre estarán en evaluación 

porque se comprarán los objetivos y expectativas con los resultados obtenidos. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y Diseño de Investigación: 

Tipo de investigación 

El presente trabajo de investigación fue de tipo básica, también conocida como 

investigación pura la misma que surgen de una base teórica con la finalidad de 

ampliar conocimientos, en otras palabras, representa la comprensión de temas 

existentes desde el punto de vista científico, además, la investigación tendrá un 

enfoque cuantitativo con un nivel correlacional, para recolectar información se 

realizó a través de un instrumento validado, seguidamente se utilizaron 

procedimientos estadísticos mediante los cuales se logró obtener los resultados 

de la muestra, para toda la población de estudio, así como lo describe Arias 

(2021). 

Diseño de investigación 

El diseño que se utiliza en el presente trabajo es no experimental, porque según 

Ramos-Galarza, C., y Caycho-Rodríguez, T. (2019) las variables de estudio no 

están sometidas a condiciones o estímulos experimentales sino serán evaluados 

en su forma natural, quiere decir las variables no son manipuladas, asimismo, es 

de corte transversal o transeccional, puesto que los datos recogidos son en un 

solo momento. 

3.2  Variables y su Operacionalización: 

Respecto a las variables y su identificación, según los investigadores 

citados anteriormente, que definen a las variables como un concepto 

operacionalizado, son aquellas que se miden y definen una característica que 

identifica una realidad, para así obtener respuesta a las preguntas de 

investigación. En conclusión, se entiende por variable a toda aquella frase o 

palabra que se encuentra en el título de una investigación, es decir “lo que se va 

estudiar, controlar y/o medir”. Las variables del trabajo de investigación son las 

siguientes: “Simplificación Administrativa” y “Satisfacción del usuario final”. 
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Variable 1: Simplificación Administrativa 

Definición conceptual 

Según Ferney y Gallo (2019): Lo define como un principio que integra el 

buen funcionamiento de las diferentes actividades del Estado, encaminado a la 

desburocratización para reducir las formalidades innecesarias, asignando de 

manera efectiva las competencias en las diferentes dependencias del Estado.  

Definición Operacional 

La Simplificación Administrativa se medirá en base a la Reestructuración 

de procesos, Optimización de los Servicios y a la Disminución de los costos, 

mediante los instrumentos de medición como cuestionarios a los usuarios de la 

entidad policial a estudiar. 

Las dimensiones de la simplificación administrativa (variable independiente) son 

las siguientes:  

D 1: Reestructuración de procesos 

D 2: Optimización de los servicios 

D 3: Disminución de costos. 

La escala de medición que se utilizara en esta variable es la ordinal. 

Variable 2: Satisfacción del usuario final. 

Definición conceptual 

Según Oliver (2018) lo describe como la valoración de las capacidades 

que representan un producto o servicio, determinadas por el consumidor o 

público y se logran a través del cumplimiento de sus expectativas, que se 

resumen en obtener un alto grado de elogio auto percibido por la persona. 

Definición Operacional 

La satisfacción del usuario se medirá en base a la confianza del 

administrado, percepción del público y acceso a la información, mediante los 

instrumentos de medición como cuestionarios a los usuarios de la entidad policial 

a estudiar. 
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Las dimensiones de la Satisfacción del usuario final (variable dependiente) son 

las siguientes:  

D1: Confianza del administrado 

D2: Percepción del usuario. 

D3: Acceso a la información. 

La escala de medición que se utilizara en esta variable es la ordinal. 

Cohen y Gómez (2019) menciona la importancia de las dimensiones al 

momento de la redacción y realización de una investigación, puesto que las 

dimensiones son herramientas de soporte técnico y práctico que sirve como guía 

para evitar problemas al realizar la Operacionalización de las variables. De tal 

forma que, mediante el resultado obtenido, los investigadores recomiendan de la 

entidad se incremente con el objeto de mejorar la satisfacción del usuario final. 

3.3  Población, Muestra y Muestreo 

Según Ochoa (2015), la población es definida como un grupo de personas que 

presentan características comunes siendo considerado materia de estudio para 

un proyecto investigativo, en ese sentido, para el presente trabajo, la población 

es finita y cumplen con las siguientes características: 

- Criterios de Inclusión: Está conformado por los usuarios entre policiales

en actividad, policiales en retiro y otros civiles vinculados a esta entidad

que visitan la entidad mencionada que, a lo largo de los meses de enero

a setiembre, hayan realizado trámites administrativos en la entidad policial

(DIRREHUM PNP).

- Criterios de exclusión: Personal civil que no esté vinculado con la entidad

policial (DIRREHUM PNP), año 2022.

De acuerdo al muestreo probabilístico simple aplicado en el presente

estudio, hace referencia a la selección de una parte del grupo sobre el cual se 

realizará el estudio estadístico, en ese sentido se procedió a utilizar la fórmula 

para el cálculo de la muestra, obteniendo como resultado a 161 (CIENTO 

SESENTA Y UNO) usuarios de la Dirección de Recursos Humanos de la Policía 

Nacional del Perú, 2022. El cálculo para obtener la muestra se encuentra en 

anexos. 
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Unidad de investigación: usuarios de la Dirección de Recursos Humanos de la 

Policía Nacional del Perú 

3.4  Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

 López-Roldan y Facheli (2015) definen a la encuesta como una técnica 

para recolectar datos a través de las interrogaciones realizadas al encuestado 

mientras que la encuesta como método es una herramienta de recolección de 

datos para ser un proceso de investigación social, con la finalidad de crear un 

objetivo de investigación.   

 Para éste trabajo investigativo, se utilizó al cuestionario como herramienta 

de recolección de datos; que consiste en una serie de preguntas relacionadas a 

una o las variables, que son dirigidas a los usuarios vinculados a la entidad 

policial que se estudiará, logrando obtener eficiente información posible de los 

sujetos del estudio. 

Para la obtener la validez, fue a través del método de Juicio de Experto, las 

cuales se consideran en los anexos, puesto que es un método de validación útil 

para aprobar la viabilidad del proyecto de investigación a través de los expertos 

de la materia.  

Tabla 1. Tabla de la validación de juicio de expertos. 

N° VALIDACIONES RESULTADOS 

01 Mg. Luis Enrique DIOS ZARATE Es aplicable 

02 Mg. Juan Martin CAMPOS HUAMAN Es aplicable 

03 Mg. Rafael Arturo LOPEZ LANDAURO Es aplicable 

 CONCLUSION 
 

        

 

La confiabilidad, según Hernández, Fernández, y Baptista (2014), El valor de Alfa 

Cronbach es una prueba estadística la cual permite alcanzar una valoración y 

medir la confiabilidad en la consistencia interna. 



19 

Tabla 2. Análisis de confiabilidad de la Variable Simplificación Administrativa. 

,933 17 

 Fuente SPSS 25 

Tabla 3. Análisis de confiabilidad Variable Satisfacción del usuario final. 

,929 18 
   Fuente SPSS 25 

3.5 Procedimientos: 

El presente trabajo de investigación, se realizó por etapas, en primer lugar, se 

realizó la identificación del problema, “Burocracia en la gestión de tramites 

documentarios de la Dirección de Recursos Humanos de la PNP”, seguidamente 

se revisó la literatura de las variables (Simplificación administrativa – Satisfacción 

del Usuario final) para un mejor análisis de éstas, del mismo modo se buscó 

instrumentos para ayudar a la medición de las variables, y para concluir se 

solicitó la autorización del personal correspondiente para el acceso a la población 

de estudios. 

3.6  Análisis de Datos: 

Al análisis de datos se le define, como una técnica en la cual los datos se 

someten a la ejecución de operaciones, consiguiendo conclusiones exactas que 

permitirán lograr nuestros objetivos. Para el presenta trabajo de investigación, se 

utilizó el software IBM SPSS Versión 25, puesto que el presente estudio es de 

enfoque cuantitativo, obteniendo los resultados descriptivos en términos de 

frecuencias y porcentajes. Así mismo, el análisis descriptivo se realizó a través 

del Alfa de Cronbach usando tablas y gráficos, además de la interpretación. 

También se va a realizar un análisis inferencial para demostrar la relación de las 

variables de estudio. 
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3.7 Aspectos éticos: 

El presente estudio, acató con cada uno de los criterios establecidos por 

la Universidad Cesar Vallejo, en la recolección de datos principalmente mantener 

en reserva la información personal (nombres o apellidos) de los encuestados, 

asimismo, se respetó la información bibliográfica y citando de manera correcta. 

Respeto a las personas, beneficencia y justicia. Para la redacción del informe se 

tomaron en consideración las normas APA 7ma edición. 

IV. RESULTADOS

4.1  Análisis Descriptivo: 

Tabla 4  

Análisis Descriptivo de las dimensiones de la variable Simplificación Administrativa 

FI % FI % FI % FI % 

Simplificación administrativa 9 5.6 28 17.4 42 26.1 82 50.9 

Reestructuración de procesos 10 6.2 15 9.3 42 26.1 94 58.4 

Optimización de los servicios 5 3.1 26 16.1 42 26.1 88 54.7 

Disminución de costos 9 5.6 29 18 40 24.8 83 51.6 
Fuente: Elaboración Propia mediante el SPSS V25 

Figura 1. 

Nivel de percepción de las dimensiones de la variable simplificación administrativa 

Fuente: Elaboración Propia mediante el SPSS V25 
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En la tabla 4 de la figura 1 se puede observar que 5.6% de los usuarios de la 

Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú en relación a la 

variable Simplificación Administrativa es deficiente, el 17.4% es regular, 26.1% 

bueno y 50.9% es excelente; así mismo en relación a la dimensión 

Reestructuración de procesos el 6.2% de la muestra considera que es deficiente, 

9.3% regular, el 26.1% bueno y el 58.4% excelente; del mismo modo para la 

dimensión optimización de los servicios de la muestra de estudio indica que el 

3.1% es deficiente, el 16.1% es regular, el 26.1% es bueno y el 54.7% es 

excelente, finalmente con respecto a la dimensión disminución de costos se 

observa que el 5.6% es deficiente, el 18% es regular, el 24.8% es bueno y el 

51.6% es excelente. 

Tabla 5. 

Análisis descriptivo de las dimensiones de la variable Satisfacción del Usuario final. 

FI % FI % FI % FI % 

Satisfacción del usuario final 8 5 37 23 41 25.5 75 46.6 

Confianza del administrado 4 2.5 22 13.7 47 29.2 88 54.7 

Percepción del usuario 7 4.3 35 21.7 53 32.9 66 41 

Capacidad de respuesta 4 2.5 20 12.4 51 31.7 86 53.4 

Empatía 11 6.8 33 20.5  47 29.2 70 43.5 
Fuente: Elaboración Propia mediante el SPSS V25 

Figura 2. Nivel de percepción de las dimensiones de la variable Satisfacción del Usuario final. 

Fuente: Elaboración Propia mediante el SPSS V25
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En la tabla 5 de la figura 2 se puede observar que 5% de los usuarios de la 

Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú en relación a la 

variable Satisfacción del usuario final es muy insatisfecho, el 23% insatisfecho, 

el 25.5% satisfecho y el 46.6% muy satisfecho, así mismo, con respecto a la 

dimensión confianza del administrado el 2.5% de la muestra de estudio se 

encuentra muy insatisfecho, el 13.7% insatisfecho, el 29.2% satisfecho y el 

54.7% muy satisfecho, del mismo modo para la dimensión percepción del 

usuario de la muestra de estudio el 4.3% se encuentran muy insatisfechos, el 

21.7% insatisfechos, el 32.9% satisfechos y el 41% muy satisfechos, con 

respecto a la dimensión capacidad de respuesta se observa que el 2.5% se 

encuentra muy insatisfecho, el 12.4% insatisfecho, el 31.7% satisfecho y el 

53.4% muy satisfecho, finalmente en relación a la dimensión empatía el 6.8% se 

encuentra muy insatisfecho, el 20.5% insatisfecho, el 29.2% satisfecho y el 

43.5% muy satisfecho. 

4.2 Análisis Inferencial: 

Prueba de Normalidad 

Es necesario determinar si la información que se obtiene al usar una herramienta 

estadística en las cuales están incluidas las variables cualitativas o cuantitativas, 

se realiza mediante una distribución normal.  

Tabla 6.  Tabla de prueba de normalidad para Simplificación Administrativa y 

Satisfacción del Usuario final. 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Simplificación administrativa ,160 161 ,000 ,898 161 ,000 

Reestructuración de 

procesos 

,229 161 ,000 ,841 161 ,000 

Optimización de los servicios ,175 161 ,000 ,907 161 ,000 

Disminución de costos ,147 161 ,000 ,910 161 ,000 

Satisfacción del usuario final ,121 161 ,000 ,929 161 ,000 

Confianza del administrado ,176 161 ,000 ,875 161 ,000 

Percepción del usuario ,117 161 ,000 ,943 161 ,000 

Capacidad de respuesta ,159 161 ,000 ,897 161 ,000 

Empatía ,132 161 ,000 ,925 161 ,000 
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Al realizar el procesamiento de la prueba de la normalidad nos servirá para ver 

el comportamiento del instrumento y poder determinar si tiene un 

comportamiento paramétrico (normal) o no paramétrico (no normal) y probar las 

correlaciones o hipótesis. En este caso se utilizará la prueba de KOLMOGOROV 

SMIRNOV porque la muestra supera los 50, por lo tanto, haremos uso de este 

estadígrafo. La significancia en las variables y dimensiones es de 0,000 el cual 

es menor que 0,05 por ende se tomará la disposición de ejecutarlo mediante la 

correlación de Rho Spearman. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), a través de la prueba de 

correlación de Rho de Spearman se podrá obtener la justificación de la hipótesis, 

puesto que esta prueba permite mostrar el nivel de relación que existente entre 

las variables, asimismo, aprobando la hipótesis alterna que deberá proporcionar 

un valor menor a 0.05, y así rechazar la hipótesis nula.  

Por esta razón, los niveles resultantes del coeficiente de correlación revelan un 

comentario explícito, detallado ahora: 
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Prueba de Hipótesis 

Planteamiento de la Hipótesis General 

Hi: Existe relación significativa entre la simplificación administrativa y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≤ 0.05 

Ho: No existe relación significativa entre la Simplificación administrativa y la 

Satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≥ 0.05 

Nivel de Confianza:  95% 

Margen de Error:  5% 

Tabla 7. 

Tabla de resultados de la Hipótesis General. 

Simplificación 

administrativa 

Satisfacción del 

usuario final 

Simplificación 

administrativa 

1,000 ,958** 

. ,000 

N 161 161 

Satisfacción del usuario 

final 

,958** 1,000 

,000 . 

N 161 161 

Se observa en la tabla 7, los resultados demuestran que entre las variables 

simplificación administrativa y satisfacción del usuario final hay una correlación 

de rho Spearman de 0.958 = 95.8% la cual demuestra que la relación es positiva 

perfecta, acerca de la validez de la hipótesis el nivel de significación, se obtuvo 

un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna (Hi). 
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Hipótesis específica 1. 

Hi: Existe relación significativa entre la reestructuración de procesos y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≤ 0.05 

Ho: No existe relación significativa entre la reestructuración de procesos y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022 

Si la significancia es ≥ 0.05 

Nivel de confianza: 95%  

Margen de error: 5% 

Tabla 8. 

Tabla de resultados de la primera hipótesis especifica Reestructuración de 

procesos. 

Reestructuració

n de procesos 

Satisfacción del 

usuario final 

Reestructuración de 

procesos 

1,000 ,791** 

. ,000 

N 161 161 

Satisfacción del usuario 

final 

,791** 1,000 

,000 . 

N 161 161 

Se observa en la tabla 8, los resultados demuestran que entre la dimensión 

reestructuración de procesos y la variable satisfacción del usuario final hay una 

correlación de rho Spearman de 0.791 = 79.1% esto nos indica que la relación 

es positiva muy fuerte, acerca de la validez de la hipótesis el nivel de 

significación, se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta 

la Hipótesis Alterna (Hi). 
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Hipótesis específica 2. 

Hi: Existe relación significativa entre la optimización de los servicios y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≤ 0.05 

Ho: No existe relación significativa entre la optimización de los servicios y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≥ 0.05 

Nivel de confianza: 95%  

Margen de error: 5% 

Tabla 9. 

Tabla de resultados de la primera hipótesis especifica Optimización de los 

servicios. 

Optimización de 

los servicios 

Satisfacción del 

usuario final 

Optimización de los 

servicios 

1,000 ,949** 

. ,000 

N 161 161 

Satisfacción del usuario 

final 

,949** 1,000 

,000 . 

N 161 161 

Se observa en la tabla 9, los resultados demuestran que entre la dimensión 

optimización de servicios y la variable satisfacción del usuario final hay una 

correlación de rho Spearman de 0.949 = 94.9% esto nos indica que la relación 

es positiva perfecta, acerca de la validez de la hipótesis el nivel de significación, 

se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipótesis 

Alterna (Hi). 
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Hipótesis específica 3. 

Hi: Existe relación significativa entre la disminución de costos y la satisfacción 

del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía nacional del 

Perú, 2022 

Si la significancia es ≤ 0.05 

Ho: No existe relación significativa entre la disminución de costos y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. 

Si la significancia es ≥ 0.05 

Nivel de confianza: 95% 

Margen de error: 5% 

Tabla 10. 

Tabla de resultados de la tercera hipótesis especifica Disminución de costos. 

Disminución de 

costos 

Satisfacción del 

usuario final 

Disminución de 

costos 

1,000 ,927** 

. ,000 

N 161 161 

Satisfacción del 

usuario final 

,927** 1,000 

,000 . 

N 161 161 

Se observa en la tabla 10, los resultados demuestran que entre la dimensión 

disminución de costos y la variable satisfacción del usuario final hay una 

correlación de rho Spearman de 0.927 = 92.7% esto nos indica que la relación 

es positiva perfecta, acerca de la validez de la hipótesis el nivel de significación, 

se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipótesis 

Alterna (Hi). 
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V. DISCUSIÓN

Con respecto a la hipótesis general, al momento de ser formulada sostiene que 

existe una relación significativa entre la Simplificación administrativa y la 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. Siendo confirmada por el resultado del coeficiente de 

Rho Spearman con un 0.958 = 95.8% lo cual indica que la relación es significativa 

entre estas variables; es decir, muestra un nivel de significancia real menor que 

el nivel de significancia teórico (p= ,000< 0,05). El hallazgo se confirma con la 

tesis de Colagua (2018) la cual consiste en determinar la relación que existe 

entre sus variables simplificación administrativa y calidad del servicio, mediante 

el uso de las encuestas, obteniéndose como resultado una correlación alta entre 

sus variables al utilizar RHO Spearman con un resultado de 0.725= 72.5%. Por 

su parte, Cubas (2020), realizaron un estudio que tuvo como objetivo principal 

proponer nuevas alternativas que contribuya a mejorar la simplificación 

administrativa para obtener una mejor atención al usuario en Tramifacil de la 

Municipalidad de Lambayeque, año 2020 obteniendo como resultado la 

deficiencia en la atención del usuario en la municipalidad de Lambayeque, 

concluyendo que, según las evidencias mostradas la atención a los ciudadanos 

es un factor fundamental para generar confianza ante cualquier tipo de situación 

que se le presente, además una buena atención al cuando permite tener 

satisfacción y genera una buena experiencia creando un vínculo de seguridad 

en su servicio.  Asimismo, tenemos a Parraguez (2022) quien estudió la relación 

entre las variables Simplificación administrativa y Satisfacción del usuario de la 

municipalidad regional de Lambayeque, mediante la prueba de RHO Spearman 

obteniendo como resultado un nivel de significancia de 0.000 y un coeficiente de 

0.681= 68.1% la cual determinó la existencia de una relación moderada entre 

ambas variables.  

Acerca de la hipótesis específica 1 que señala que existe una relación 

significativa entre la dimensión reestructuración de procesos y la variable 

satisfacción del usuario final en la Dirección de Recursos Humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. Se tuvo como indicativo el resultado del coeficiente de 

Rho Spearman el cual nos arrojó ,0791 =79.1% obteniendo un nivel de 

significancia real menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El 
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hallazgo se confirma con la tesis de Cubas (2020), la cual propone nuevas 

alternativas que contribuyan a mejorar la simplificación administrativa para 

obtener una mejor atención al usuario, que, según las evidencias mostradas, la 

atención a los ciudadanos es un factor fundamental para generar confianza ante 

cualquier tipo de situación que se le presente, además una buena atención 

permite lograr la satisfacción y generar una buena experiencia creando un 

vínculo de seguridad en su servicio. 

 

En cuanto a la hipótesis específica 2 que señala que existe una relación 

significativa entre la dimensión optimización de los servicios y la variable 

satisfacción del usuario final en la Dirección de recursos humanos de la Policía 

nacional del Perú, 2022. Se obtuvo como resultado un 0,949 =94.9% 

encontrándose en un nivel de significancia real menor que el nivel de 

significancia teórico (p= ,000<0,05). El hallazgo se confirma con la tesis de 

Parraguez (2022) quien elaboró la investigación con la finalidad de determinar la 

relación que existe entre la simplificación administrativa y la satisfacción del 

usuario de la municipalidad regional de Lambayeque, mediante la prueba de 

RHO Spearman obteniendo como resultado un nivel de significancia de 0.000 y 

un coeficiente de 0.681= 68.1% determinando la existencia de una relación 

moderada entre ambas variables. 

 

En cuanto a la hipótesis específica 3, señala que existe una relación significativa 

entre la dimensión disminución de costos y la variable satisfacción del usuario 

final en la Dirección de recursos humanos de la Policía nacional del Perú, 2022 

Se tuvo como indicativo el resultado del coeficiente de Spearman el cual nos 

arrojó 0,927 = 92.7%, encontrándose además un nivel de significancia real 

menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El hallazgo se 

confirma con la tesis de Calagua (2018) la cual consiste en determinar la relación 

que existe entre sus variables simplificación administrativa y calidad del servicio, 

mediante el uso de las encuestas, obteniéndose como resultado una correlación 

alta entre sus variables al utilizar RHO Spearman con un resultado de 0.725= 

72.5% y un nivel de significancia de 0.000. 
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VI. CONCLUSIONES

- Se estableció la existencia de la relación significativa entre la

simplificación administrativa y la satisfacción del usuario final de la entidad

policial a estudiar; teniendo en cuenta que los resultados obtenidos en la

tabla 6 fueron del coeficiente de correlación de Spearman siendo igual a

0.958, por lo que existe una correlación positiva perfecta entre ambas

variables, por consiguiente, se observa que el nivel de significancia de

0.000, menor que el p-valor 0.05.

- Se estableció que existe una relación positiva muy fuerte entre la

reestructuración de procesos y la variable satisfacción del usuario final de

la entidad policial a investigar, representado por una correlación de Rho

de Spearman de 0.791 y un nivel de significancia de 0.000. 

- Se estableció que, según lo observado en la tabla 9, existe relación

positiva perfecta entre la dimensión optimización de servicios y la variable

satisfacción del usuario final de la Dirección de Recursos Humanos-

Policía Nacional del Perú, 2022 puesto que se obtiene como resultado por

la correlación de Rho de Spearman de 0.949 y nivel de significancia de

0.000 que es menor de 0.05.

- Se estableció que entre la dimensión disminución de costos y la variable

satisfacción del usuario final de la entidad policial estudiada, 2022 existe

relación positiva perfecta, puesto que se obtuvo como resultado de

correlación de Rho de Spearman de 0.927 con nivel de significancia

menor a 0.05, en este caso muestra un valor de 0.000.
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VII. RECOMENDACIONES

- Se recomienda al Director de Recursos Humanos de la entidad policial,

realizar mejoras en la Simplificación Administrativa mediante la

estructuración de una guía documental en la cual se establezcan nuevos

procedimientos que permitan disminuir la carga procesal administrativa de

la entidad e incrementar la satisfacción de sus trabajadores.

- Se recomienda a los Jefes de Divisiones y/o Unidades de la entidad

policial, mejorar el nivel de Satisfacción del Usuario tomando conciencia

acerca de la importancia de contar con diligencias y obligaciones

simplificadas, obteniendo un mejoramiento en la atención a los usuarios y

a su vez no se vean involucrados en los procedimientos innecesarios.

- Se sugiere al Director de Recursos Humanos de la PNP, implementar un

sistema de trámite documentario digital (denominado también mesa de

partes digital) que permita el ingreso, recepción y seguimiento de

expedientes; como una propuesta de mejora de la modernización de

estado. Así mismo, efectuar el uso estandarizado de las firmas digitales

para agilizar el proceso documentario logrando la celeridad a la

documentación según los plazos establecidos por la ley. Es por estas

razones que se lograría mantener la relación positiva entre la

reestructuración de procesos y la satisfacción del usuario; puesto que la

atención y los horarios serán más accesibles a la necesidad de los

usuarios a nivel nacional.

- Se sugiere a los Jefes de Divisiones y/o Unidades de la entidad policial,

mantener la relación positiva entre la optimización de servicios y la

satisfacción del usuario final, evaluando constantemente el cumplimiento

de los procesos de gestión documentaria para evitar retrasos y malestar

en los administrados, con la finalidad de ofrecer una mejor atención a los

usuarios de manera eficiente y eficaz.
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ANEXOS 

Tabla 11. Matriz de Consistencia del marco metodológico. 
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Tabla 12. Matriz de Operacionalización de la variable Simplificación Administrativa 
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Tabla 13. Matriz de Operacionalización de la variable Satisfacción del Usuario final. 
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FÓRMULA DEL MUESTREO PROBILÍSTICO SIMPLE 
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Tabla 14.  ENCUESTA SOBRE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA 
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44 

Tabla 15.  ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO FINAL 
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CARTA DE AUTORIZACIÓN PARA REALIZAR LA INVESTIGACIÓN 
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Validación del Primer Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACIÓN 

ADMINISTRATIVA” 
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Validación del Primer Experto-VARIABLE 2 “SATISFACCION DEL USUARIO 

FINAL” 
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Validación del Segundo Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACIÓN 

ADMINISTRATIVA” 
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Validación del Segundo Experto-VARIABLE 2 “SATISFACCION DEL USUARIO 

FINAL” 



51 

Validación del Tercer Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACIÓN 

ADMINISTRATIVA” 



52 

Validación del Tercer Experto-VARIABLE 2 “SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO FINAL” 
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Tabla 16.  

Análisis descriptivo de la variable Simplificación Administrativa 

Frecuencia Porcentaje 

Válido Deficiente 9 5,6 

Regular 28 17,4 

Bueno 42 26,1 

Excelente 82 50,9 

Total 161 100,0 
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Tabla 17.  

Análisis descriptivo de la dimensión Reestructuración de procesos 
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Tabla 18 

Análisis descriptivo de la dimensión Optimización de los servicios 
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Tabla 19. 

Análisis descriptivo de la dimensión Disminución de costos. 
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Tabla 20. 

Análisis descriptivo de la variable Satisfacción del Usuario final 
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Tabla 21. 

Análisis descriptivo de la dimensión confianza del administrado. 
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Tabla 22. 

Análisis descriptivo de la dimensión Percepción del usuario. 
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Tabla 23. 

Análisis descriptivo de la dimensión Capacidad de Respuesta. 
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Tabla 24. 

Análisis descriptivo de la dimensión Empatía. 



 

62 
 

Resultados SPSS Versión 25 
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