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RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo: “La Simplificacion Administrativa y la
Satisfaccion del Usuario Final de la Direccion de Recursos Humanos — Policia
Nacional del Peru, 2022”, la misma que busca contribuir con la institucion policial
mejorando los aspectos de las variables de estudio propuestas, asi como
establecer la relaciébn entre las mismas. Teniendo como objetivo general
establecer la relacion que existe entre la simplificacion administrativa y la
satisfaccion del usuario final de la Direccion de Recursos Humanos-Policia
Nacional del Peru, 2022. Con método de tipo basica con disefio no experimental

de corte transversal, nivel correlacional.

Asimismo, el enfoque de la investigacion es cuantitativa teniendo a la encuesta
como técnica y al cuestionario como herramienta las cuales realizados en 161
usuarios de la entidad, célculo obtenido segun el muestreo probabilistico simple,
contd con 35 items 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 Hip6tesis general, la cual
significa que tiene un hipotesis positiva perfecta entre la Simplificacion
Administrativa y la Satisfaccion del usuario final de la Direccibn de Recursos

Humanos-Policia Nacional del Peru.

Palabras Clave: Simplificacion Administrativa, Calidad del Servicio,

Satisfaccion 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.



. INTRODUCCION

A nivel Latinoamérica, los procedimientos administrativos que se realizan en las
entidades publicas son descritas por el usuario como burocratica y redundante,
generando molestias tanto para el usuario como el administrador, puesto que, en
estas circunstancias, La simplificacion administrativa juega un papel
importante en las instituciones publicas siendo considerada como una ayuda para
erradicar con la burocracia en los procesos que involucra tramites 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 indices de
competitividad y favoreciendo la satisfaccion al publico o administrados.
Segun el Gobierno de Espafia (2018) menciona la existencia de una adecuada
gestibn en la administracion publica, la cual debe ejercer sus funciones con
transparencia, calidad e implementando politicas bajo estos principios.
Permitiendo el desarrollo de cada politica publica en la simplificacion administrativa,
disminuyendo la burocracia a través de la reduccion de sus cargas procesales y
por ende los recursos inmersos en cada uno de ellos, la cual genera mejorar la calidad
de servicio, asi como poder ser medibles, quiere decir conocer y medir la satisfaccion

del usuario con el servicio brindado por la entidad publica.

Segun la informacién del BID en el afio 2017, el Peru fue considerado como uno de
los paises en Latinoamérica con mayor tiempo de espera para completar un tramite,
ocupando el segundo lugar entre los paises, esto es consecuencia de la burocracia
en los procesos de los tramites 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.

Segun el PCM (2021); La Simplificacion Administrativa, en el Perd, hoy en dia son
propuestas  politicas, que necesitan de una serie de estrategias,
procedimientos 0 componentes necesarios para el mejoramiento del
funcionamiento y calidad de las regulaciones del estado; de tal manera la
implementacion de la Simplificacion Administrativa lograra disminucién de la
burocracia al momento de la realizacion de un tramite, mediante la reduccion de los
costos innecesarios que impide un trabajo eficiente dentro de la sociedad, ademas

de obtener un mejoramiento en el manejo y desarrollo de los tramites



administrativos que se efectian en el area publica, llegando a evitar malestar en

los administrados.

Con respecto a la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del
Perl, es considerada como el 6rgano de apoyo encargado de administrar
eficientemente de personal de los efectivos policiales a nivel nacional, teniendo

como funcion principal, cumplir con los objetivos institucionales trazados.

En la actualidad, la Direccion de recursos humanos de la Policia Nacional del
Peru, continua con la burocracia en el proceso de tramites documentarios siendo
este, el problema principal con el publico 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 Direccion se encuentran limitados y/o automatizados
a continuar con las formas y procedimientos que estdn establecidos en las
directivas, generando que el personal no dé respuesta en brevedad y de forma
eficiente a la documentacién, provocando molestias en el administrado o usuario

final.

Por otra parte, la problematica que actualmente atraviesa la entidad estudiada,
es acerca de la burocracia en el proceso de gestion de tramites documentarios,
se ve afectado por las siguientes situaciones: a) tramites redundantes, b)
prestacion de servicios lenta, ¢) poca informacion publicada, d) personal

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

El presente proyecto de tesis cuenta con las siguientes variables: “Simplificacion
Administrativa” y “satisfaccion 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 Administracion, busca la optimizacién de los tiempos
de atencién 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 satisfaccion del publico.

Habiendo analizado lo anterior, se trata de responder la interrogante del
problema general ¢ Qué relacion existe entre la Simplificacion Administrativa y la
satisfaccion del usuario final en la Direccién de Recursos Humanos de la Policia

Nacional del Peru, 2022?, y las interrogantes de los problemas especificas: a)



¢, Qué relacion existe entre la Reestructuracion de procesos y satisfaccion del
usuario final en la Direccién de Recursos Humanos de la Policia Nacional del
Peru, 20227, b) ¢ Qué relacion existe entre la Optimizacién de los servicios y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de Recursos Humanos de la Policia
Nacional del Pera, 20227?; c) ¢ Qué relacion existe entre la Reduccion de costos
y la satisfaccion del usuario final de la Direccidbn de Recursos Humanos de la
Policia Nacional del Peru, 2022?

La presente investigacion, utiliza una justificacion tedrica, porque busca describir
las causas que influyen en el uso eficiente de la Simplificacion Administrativa y
su impacto en la Satisfaccion del Usuario final en la DIRREHUM PNP, esto se
debe a que hoy en dia existe una desconfianza por parte del administrado o
usuario final por la demora de atencién y respuesta de los expedientes en los
plazos establecidos, asimismo el presente proyecto se investigacion tiene como
funcidbn mejorar la simplificacion administrativa de la DIRREHUM PNP,
realizando encuestas y cuestionarios para poder analizar el volumen del
problema obteniendo alternativas de solucion. Por otra parte, en la justificacion
practica, este trabajo de investigacion propone estrategias para resolver el
problema que persiste en la Direccibn mencionada, finalmente la Justificacion
Metodolégica que usamos en el presente trabajo de investigacion permitira
complementar los conocimientos generados a través de las propuestas

realizadas.

De otro lado, el objetivo general planteado es: Establecer la relacion que existe
entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario final de la
Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Peru, 2022, se tiene
como objetivos especificos: a) Establecer la relacion que existe entre la
reestructuracién de procesos y satisfaccion del usuario final en la Direccién de
Recursos Humanos de la Policia Nacional del Peru, 2022, b) Establecer la
relacion que existe entre la Optimizacidn de los servicios y la satisfaccién del
usuario final de la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del
Peru, 2022; c) Establecer la relacion que existe entre la disminucion de costos y
la satisfaccion del usuario final de la Direccion de Recursos Humanos de la

Policia Nacional del Peru, 2022.



Para finalizar, la hipotesis general del presente trabajo es: Existe relacion
significativa entre la Simplificacion Administrativa y la satisfaccion del usuario
final de la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Peru, 2022;
asimismo tenemos como hipotesis especificas: a) Existe relacion significativa
entre la reestructuracion de procesos y la satisfaccion del usuario final de la
Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Perd, 2022; b) Existe
relacion significativa entre la Optimizacion de los servicios y la satisfaccion del
usuario final de la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del
Peru, 2022; c) Existe relacién significativa entre la Disminucion de los Costos y
la satisfaccion del usuario final de la Direccibn de Recursos Humanos de la
Policia Nacional del Peru, 2022.



Il. MARCO TEORICO
El presente estudio est4 desarrollado en base antecedentes internacionales

siguientes: Asi mismo Anaya (2015), en su investigacion realizada tiene como
objetivo principal el mejoramiento de los procesos administrativos que se
desarrollan en el municipio de Cuautitlan Izcalli a través de la implementacion de
la Simplificacion Administrativa, que coadyuve a mejorar la entrega de
prestaciones y servicios con calidad a los habitantes de este municipio. La
investigacion presenta un enfoque cuantitativo, de tipo basica, no experimental
de corte transversal, en el cual se aplico la técnica del cuestionario para medir
los resultados. El autor concluyo indicando que Conociendo la situacion 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 opcién viable y
adecuada con la situacion, el proyecto que propone la investigacion que es
precisamente la implementacion de la simplificacion administrativa la cual como
ya se sefiala dentro de sus virtudes permite en el corto plazo solucionar los
problemas de gigantismo administrativo —operativo, brindando una metodologia
de féacil aplicacion sin demeritar su rigurosidad técnico — cientifica. Es necesario
sefalar que esta herramienta ya ha sido basica con éxito en organizaciones
publicas a nivel municipal y estatal, dando grandes satisfacciones a sus

operadores como a la sociedad que beneficia.

Por otro lado, Rocca (2016), en su investigacion la cual tiene como objetivo
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario de la seccion de obras particulares-
Municipalidad de Berisso La Plata-Argentina, la cual realizé una investigacién de
tipo cuantitativa, cuenta con disefio 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 evaluacion de las experiencias de los usuarios,
consiguiendo indicadores claros y concisos, estableciendo estrategias y métodos
claves de vinculo entre la entidad y los usuarios. De estas encuestas se
consiguié como resultado que la gran parte de ellos no se sentian satisfechos
con el servicio brindado por la entidad. El presente trabajo concluye que el segun
los resultados obtenidos la entidad no alcanza los estandares de satisfaccion

esperados por el usuario, puesto que el servicio brindado es considerado por



parte del publico como lento e ineficiente, es por eso que recomiendan en
implementar mejoras en el proceso enfocadas en aumentar la calidad, reduccién
de costos, mejorar el tiempo de atencion a los tramites solicitados, acciones
correctivas, capacitacion al personal, establecer un programa cero defectos,

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

Por su parte Lépez (2016), realizd su investigacion con el objetivo de determinar
si los criterios del modelo de la nueva Gestion Publica se relacion con la gestion
de los tramites que se realiza la direccion de desarrollo urbano del Municipio de
San Luis Potosi, la cual se refiere a evaluar resultados en eficiencia, eficacia y
legitimidad en relacion a los ciudadanos o usuarios. El enfoque de la
investigacion es cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal,
recolectando informacion a través de dos tipos de encuestas, la primera
encuesta se realiz6 a los trabajadores que atienden en las ventanillas Unicas y a
la segunda encuesta fue realizada a los usuarios que realizan tramites en la
subdireccién de desarrollo urbano. El presente trabajo obtiene como resultado
que, en la subdireccién de desarrollo urbano, los tramites solicitados por los
usuarios no son atendidos ni desarrollados de forma eficiente. Llegando a la
conclusién que se esto conlleva a una inadecuada sistematizacién como largos
tiempo de respuesta en los tramites, poca implementacion de la tecnologia,
personal poco capacitado, entre otros. Por lo que se recomendd mejorar la

deficiente gestion de tramites a través de la simplificacion administrativa.

La siguiente investigacion fue analizada en base a los siguientes precedentes
nacionales: Calagua (2018) es una investigacion que se enfoca en la
Simplificaciébn Administrativa y Calidad en el servicio en la Superintendencia de
transportes terrestre de personas, carga y mercancia; la cual busca determinar
la relacion entre sus variables y la contribuciéon positiva en la entidad. Este
proyecto utiliza un enfoque cuantitativo, con disefio 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 correlacion alta entre sus variables al utilizar
RHO Spearman con un resultado de 0.725= 72.5%.



Por su parte, Cubas (2020), realizaron su investigacion que tuvo como
objetivo principal proponer alternativas nuevas que contribuya a la simplificacion
administrativa para mejorar la atencion al usuario en Tramifacil de la
Municipalidad Provincial de Lambayeque, afio 2020. El presente trabajo se
desarroll6 con la metodologia cuantitativa de tipo descriptivo, de disefio no
experimental, realizando dos tipos de encuestas a 74 personas (personas que
realizaron un tramite y la otra parte a los administrativos de dicha entidad),
obteniendo como resultado la deficiencia en la atencion del usuario en la
municipalidad de Lambayeque, concluyendo que, segun las evidencias
mostradas, la atencion a los ciudadanos es un factor fundamental para generar
confianza ante cualquier tipo de situacion que se le presente, ademas una buena
atencion al cuando permite tener satisfaccion y genera una buena experiencia
creando un vinculo de seguridad en su servicio, asimismo, la falta de
implementacion y uso de la tecnologia repercute de forma negativa en la buena
atencion al usuario siendo considerada como una mala experiencia, asimismo,

la mala capacitacion al personal genera una mala atencion al usuario.

Asimismo, tenemos a Parraguez (2022) quien elaboro la investigacion con
el objetivo de establecer la relacion existente entre la Simplificacion
administrativa y la satisfaccion de los usuarios de la municipalidad regional de
Lambayeque en el presente afio. El presente trabajo desarroll6 una metodologia
cuantitativa, basica, ademas cuenta con un disefio no experimental y con corte
transeccional, la cual tuvo como muestra a 52 usuarios que fueron seleccionados
mediante el muestreo no probabilistico, 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 determiné la existencia de una relacion moderada entre ambas variables,
concluyendo que si se logra mejorar la simplificacibn administrativa se lograra

alcanzar mejores niveles de satisfaccion del usuario.

Por otra parte, se presentan las bases tedricas que permitiran sustentar
las variables involucradas en la probleméatica objeto de estudio, teniendo como
Variable Independiente a la Simplificacibn Administrativa y como Variable
Dependiente a la Satisfaccion del usuario final. En cuanto a la Simplificacion
Administrativa, debe estar asociado a una base tedrica en donde se reconocera
su inicio, la administracion es considerada como una ciencia social la cual tiene

7



teorias instauradas como la Teoria Situacional creado por Paul Hersey, aquella
que tiene un enfoque que propone que la eficacia de la organizacion no se logra
con un modelo Unico, sino alineando los objetivos de la organizacion con a las
condiciones de un entorno cambiante por la tecnologia 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 teoria se asocia con la
Simplificacion Administrativa, ya que la organizacion debe adaptarse a los
cambios o tendencias del entorno, buscando mejorar la estructura y/o procesos
organizacionales para satisfacer a administrados, ademas de obtener mejores
resultados; pues segun Molina (2016), lo define como aquel proceso que busca
mejorar la regulacion procedimental que afecta las relaciones existente entre la
gestion y usuarios, mejorando la eficacia y eficiencia de la gestion, ya sea el
servicio brindado al usuario como la organizacion interna de las entidades,

eliminando las barreras burocréticas que existen en la actualidad.

Por otro lado, Muioz (2016), indica que es un conglomerado de
convicciones y actos dirigidos a derrumbar barreras o costos elevados para la
sociedad, ademas de resguardar cualquier situacion que respalde el avance de
actos administrativos y productos suministrados por instituciones publicas, a las
asistencias administrativas beneficiosas para los pobladores, ademéas la forma y
linea de trabajo son examinar y valorar continuamente las actuaciones para

mejorar el desarrollo institucional y alcanzar sus obijetivos.
Las etapas de la Simplificacion Administrativa son las siguientes:

Preparatoria: Es la primera etapa, en la cual se realiza la planificacion del
proyecto a realizarse, con la finalidad de delimitar el alcance. Esta conformada
por las siguientes acciones a realizarse: identifica y conforma el equipo que
estard 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
simplificacion, por ultimo planifica el proceso en general identificando a los

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

Diagnostico: Es la etapa en la cual se realiza un diagnostico detallado de los
procedimientos administrativos a realizarse con la finalidad de contar con una

8



vision 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 ultimo, el marco legal del procedimiento

administrativo.

Redisefo: Es la etapa de la reingenieria del proceso, una vez concluidas las dos
etapas anteriores se inicia la etapa del redisefio, con la finalidad de simplificar
los procesos a través del cumplimiento de requisitos y recursos para el
cumplimiento de los parametros establecidos.

Implementacion: Es la etapa donde ser pone en practica las propuestas
disefiadas en la fase anterior, cuenta con las fases siguientes: la capacitacion al
personal enfocado con el procedimiento administrativo, adecuar los ambientes,
aprobar un marco normativo sustentando la etapa anterior y la difusion del

proceso administrativo.

Seguimiento y evaluacion: En esta etapa se desarrolla a las herramientas
seguimiento y evaluacion de manera conjunta, puesto que la ejecucion de ambas
se desarrolla en todo el proceso, implicando el seguimiento constante del
desarrollo del plan y la evaluacién se deberia realizar antes, durante y después
de la ejecucion de las actividades, alcanzando los objetivos propuestos en la
primera etapa.

Mejoramiento continuo y sostenibilidad: En esta ultima 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 ejecucion de la

simplificacion en las entidades al haber culminado el proceso.

Continuando con la definicién 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
gestion estandarizados, c¢) optimizacién de los costos para beneficio de los
ciudadanos, d) Establece una Gestion horizontal no funcional reduciendo los
obstaculos, e) Alcanzar la eficiencia y eficacia mejorando la formas de gestiones
administrativas, f) Fomentar la integracion del servicio publico, g) Incentivar a la

participacion social con la finalidad de comprometer a los ciudadanos en cada



una de las actividades y por ultimo h) Impulsar a los trabajadores de las

entidades publicas su participacion en el flujo del servicio.

De igual manera, la Simplificacion Administrativa presenta los siguientes
beneficios:

e Beneficios para la Institucion: Mejora la aceptacion entre los ciudadanos
y entidades publicas, al percibir que las entidades publicas tienen mas

interés por alcanzar la satisfaccion de sus necesidades.

e Beneficios para los empresarios y ciudadanos: Incrementa la
formalizacién por las facilidades de comenzar un negocio, al ser los
tramites menos dificiles.

e Beneficios para los funcionarios y servidores publicos: Permite a las
organizaciones realizar una gestion institucional mas rapidas y con mejora

continua.

La Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo econdomico (OCDE, 2019),
define que la Simplificacion administrativa como un instrumento que fomenta la
innovacion, mejora el emprendimiento y gestién publica, al crear herramientas
mas efectivas. Asi mismo, los paises que forman parte de la OCDE utilizan
estrategias de simplificacién administrativa como guias 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 simplificacion administrativa. De
igual forma la Ley del Silencio Administrativo (2017), la cual modifica los marcos
normativos de los procedimientos de la administracién 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 administracion, de esta manera se usard correctamente las funciones
administrativas. Por otro lado, la Mesa nacional de simplificacion de tramites —
mas conocido como “TRAMIFACIL”, estd conformada por veintisiete (27)
entidades publicas, plataforma virtual que permitira simplificar los tramites

administrativos y la competitividad nacional.
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De acuerdo a todas las definiciones ya mencionadas, podemos concluir que
la simplificacion administrativa busca erradicar las barreras o aquellos costos
redundantes para la sociedad que causan el mal desarrollo de la administracion
que se llevan a cabo en todas las entidades que tramitan procedimientos

administrativos.

Asi mismo definiendo las dimensiones de la variable Simplificacion
administrativa, segun Kotler y Armstrong (2015), define a la reestructuracién de
procesos como la reingenieria del desarrollo de una actividad que ya esta

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

De igual manera para Gisbert, V. y Pérez, G. (2017) consideran a la
reestructuracion 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, segun Garcia, O. y Saez, F (2018) es una herramienta de
gestion que trata de reaccionar al cambio de las realidades empresariales, a
través del redisefio radical de los procesos para poder alcanzar en la calidad,

servicio y rapidez.

Definiendo la segunda dimension optimizacién de servicios, segun Garcia
(2016), sostuvo que implica un conjunto de actividades que debe combinarse
oportunamente para ofrecer al cliente el mejor resultado posible. Asimismo,
sefiald la optimizacion de servicio, requiere la interaccién de tres elementos

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

Asi mismo, la disminucién de costos segun Suarez (2020), se trata de un
proceso que se realiza con la intencibn de minimizar gastos y mejorar los
resultados, quiere decir que simplemente se busca hacer menos por mas,
recortando gastos y aumentando la produccién, esto mejora en gran medida la

eficiencia de la organizacion.

El estudio de la variable satisfaccion del usuario final, sera respaldado por las

siguientes teorias:

La teoria del desempeiio del trabajador es la base tedrica de la variable
Satisfaccion del Usuario, la cual hace mencién a la relacidon directa existente
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entre el servicio percibido con la Satisfaccion del usuario quien se beneficia del
servicio, asimismo podemos tomar como base tedrica a la Teoria de las
Relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo, quien hace mencion a la
importancia de la comprension de las necesidades sociales de los trabajadores
por parte de los jefes lo cual mejorara el ambiente laboral ademas del estimulo
individual a expresarse libremente para alcanzar los objetivos propuesto. Por
altimo, se menciona la Teoria 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 lograra alcanzar la satisfaccion del usuario. Por ende, estas teorias
concluyen que la satisfaccién del usuario se alcanza cuando recién un buen

servicio por parte de la entidad.

Para Kotler y Armstrong (2017) afirma que la satisfaccion cliente,
consumidor o usuario al recibir un producto o servicio, supera las expectativas
previstas, sefialando que; si los resultados estan por debajo de las expectativas
del cliente, el cliente estara desilusionado, en el caso de que los resultados estén
a la altura de la expectativa del cliente o consumidor, el cliente est4 contento;
pero, sile logra superar a las expectativas del publico,, el cliente o usuario estara

satisfecho o quizas contento.

Asimismo, la satisfaccion 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 satisfaccion que las entidades deberan
alcanzar. Quiere decir que, la satisfaccion del usuario dependera del desempefio
gue se percibe de un servicio en funcion a sus expectativas, las entidades que
estan interesadas en satisfacer las necesidades del usuario, darle valor y servicio

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

Segun Oliver (2018), la satisfaccién es un resumen de la psicologia del
cliente, consumidor o usuario, ademas lo describe como una valoracién de las
capacidades que caracterizan un producto o servicio, determinadas por el
consumidor, cliente o usuario, que se resume en la adquisicion de un nivel alto

aprobacion auto percibido por la persona.
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Por otra parte, Minta (2018), hace mencién que la satisfaccion del usuario
es un pilar esencial para los directivos de las organizaciones, puesto que
alcanzarlos permitir4 a la organizacion mantener una ventaja competitiva, ante

sus competidores, ademas de la fidelizacion del cliente.

Segun Moreno (2016) lo define como el cumplimiento y superacion de las
expectativas del usuario, la satisfaccion es de caracter psicologico, que implica

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

Segun 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 fidelizacion del cliente

0 consumidor.

Asi mismo, para Lizano y Villegas (2019) la define como una medida de
la forma en los servicios son proporcionados por una entidad y deberan cumplir
con las expectativas del usuario, ademas se refleja en la cantidad de clientes o
usuarios con actitud positiva hacia la organizacion. La variable satisfaccion del
usuario tiene cuatro dimensiones: Confianza del administrado, Percepcion del

Publico, Capacidad de respuesta y la Empatia.

Segun Paredes y Sarmiento (2019), la percepcién del usuario se
considera al resultado de un proceso de evaluacién donde el cliente compara
sus expectativas con el servicio que ha recibido, resultado de ese proceso sera
la calidad percibida por el servicio. Es por esa razon que cuando el usuario recibe
un servicio emite un juicio en base de valor en base a las expectativas que tenia
en un principio, alcanzando asi la satisfaccion del publico que recibi6 el servicio

y su fidelizacion.

Segun Acosta (2020), la capacidad de respuesta esta basada en realizar
los procedimientos de manera rapida para la oportuna atencion al usuario,
permanentemente los trabajadores realizan sus labores y actividades en
coordinacion con las demas areas y tienen como objetivo atender, asimismo de
las dimensiones mas 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

13



seran evaluados mediante la flexibilidad del trabajador eficientemente su labor

asignada.

Segun Cuartero (2018), la empatia 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 empaticos es ser capaces
de leer e interpretar emocionalmente a las personas, asimismo es un proceso
que empieza en, coOmo se percibe o reconoce lo que la otra persona esta
experimentando y en cdmo es la respuesta que se da ante tal situacion. Existe
un receptor de sentimientos, ideas y necesidades que al momento de poseer

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

En base a las definiciones mencionadas, podemos definir a la satisfaccion
como un estado mental del usuario reflejadas en respuestas intelectuales,
emocionales y materiales ante el cumplimiento de una necesidad o deseo
requerido. La satisfaccion esta relacionada con la calidad en general,
especialmente con la calidad del servicio, que siempre estaran en evaluacion

porque se compraran los objetivos y expectativas con los resultados obtenidos.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion:
Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion fue de tipo basica, también conocida como
investigacién pura la misma que surgen de una base tedrica con la finalidad de
ampliar conocimientos, en otras palabras, representa la comprension de temas
existentes desde el punto de vista cientifico, ademas, la investigacion tendra un
enfoque cuantitativo con un nivel correlacional, para recolectar informacion se
realiz6 a través de un instrumento validado, seguidamente se utilizaron
procedimientos estadisticos mediante los cuales se logré obtener los resultados
de la muestra, para toda la poblacién de estudio, asi como lo describe Arias
(2021).

Disefio de investigacion

El disefio que se utiliza en el presente trabajo es no experimental, porque segun
Ramos-Galarza, C., y Caycho-Rodriguez, T. (2019) las variables de estudio no
estan sometidas a condiciones o estimulos experimentales sino seran 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 Operacionalizacion:

Respecto a las variables y su identificacién, segun los investigadores
citados anteriormente, que definen a las variables como un concepto
operacionalizado, son aquellas que se miden y definen una caracteristica que
identifica una realidad, para asi obtener respuesta a las preguntas de
investigacién. En conclusion, se entiende por variable a toda aquella frase o
palabra que se encuentra en el titulo de una investigacion, es decir “lo que se va
estudiar, controlar y/o medir”. Las variables del trabajo de investigacion son las

siguientes: “Simplificaciéon Administrativa” y “Satisfaccion del usuario final”.
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Variable 1. Simplificacion Administrativa
Definicion conceptual

Segun Ferney y Gallo (2019): Lo define como un principio que integra el
buen funcionamiento de las diferentes actividades del Estado, encaminado a la
desburocratizacion para reducir las formalidades innecesarias, asignando de

manera efectiva las competencias en las diferentes dependencias del Estado.
Definicion Operacional

La Simplificacion Administrativa se medira en base a la Reestructuracion
de procesos, Optimizacion de los Servicios y a la Disminucién de los costos,
mediante los instrumentos de medicion como cuestionarios a los usuarios de la

entidad policial a estudiar.

Las dimensiones de la simplificacién administrativa (variable independiente) son

las siguientes:

D 1: Reestructuracion de procesos

D 2: Optimizacion de los servicios

D 3: Disminucién de costos.

La escala de medicion que se utilizara en esta variable es la ordinal.
Variable 2: Satisfaccion del usuario final.

Definicién conceptual

Segun Oliver (2018) lo describe como la valoracion de las capacidades
que representan un producto o servicio, determinadas por el consumidor o
publico 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.

Definicion Operacional

La satisfaccion del usuario se medird en base a la confianza del
administrado, percepcion del publico y acceso a la informacion, mediante los
instrumentos de medicibn como cuestionarios a los usuarios de la entidad policial

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

las siguientes:

D1: Confianza del administrado

D2: Percepcion del usuario.

D3: Acceso a la informacion.

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

Cohen y Gémez (2019) menciona la importancia de las dimensiones al
momento de la redaccién y realizacion de una investigacion, puesto que las
dimensiones son herramientas de soporte técnico y practico que sirve como guia
para evitar problemas al realizar la Operacionalizacion 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 satisfaccién del usuario final.

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

Segun Ochoa (2015), la poblacién es definida como un grupo de personas que
presentan caracteristicas comunes siendo considerado materia de estudio para
un proyecto investigativo, en ese sentido, para el presente trabajo, la poblacion

es finita y cumplen con las siguientes caracteristicas:

- Criterios de Inclusion: Estad 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 tramites administrativos en la entidad policial
(DIRREHUM PNP).

- Criterios de exclusion: Personal civil que no esté vinculado con la entidad
policial (DIRREHUM PNP), afio 2022.

De acuerdo al muestreo probabilistico simple aplicado en el presente
estudio, hace referencia a la seleccién de una parte del grupo sobre el cual se
realizara el estudio estadistico, en ese sentido se procedié a utilizar la formula
para el calculo de la muestra, obteniendo como resultado a 161 (CIENTO
SESENTA Y UNO) usuarios de la Direccion de Recursos Humanos de la Policia
Nacional del Peru, 2022. El calculo para obtener la muestra se encuentra en

anexaos.
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Unidad de investigacion: usuarios de la Direccion de Recursos Humanos de la

Policia Nacional del Peru

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Lépez-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 recoleccion de
datos para ser un proceso de investigacion social, con la finalidad de crear un

objetivo de investigacion.

Para éste trabajo investigativo, se utilizo al cuestionario como herramienta
de recoleccion 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 estudiara, logrando obtener eficiente informacion 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 validacién util
para aprobar la viabilidad del proyecto de investigacion a través de los expertos

de la materia.

Tabla 1. Tabla de la validacion 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 Es Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

La confiabilidad, segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), El valor de Alfa
Cronbach es una prueba estadistica la cual permite alcanzar una valoracion y

medir la confiabilidad en la consistencia interna.
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Tabla 2. Analisis de confiabilidad de la Variable Simplificacion Administrativa.

ALFA DE CRONBACH N° DE ELEMENTOS
,933 17

Fuente SPSS 25

Tabla 3. Andlisis de confiabilidad Variable Satisfaccién del usuario final.

ALFA DE CRONBACH N° DE ELEMENTOS
,929 18

Fuente SPSS 25

3.5 Procedimientos:

El presente trabajo de investigacion, se realizé por etapas, en primer lugar, se
realizd la identificacion del problema, “Burocracia en la gestion de tramites
documentarios de la Direccion de Recursos Humanos de la PNP”, seguidamente
se reviso la literatura de las variables (Simplificacién administrativa — Satisfaccion
del Usuario final) para un mejor analisis de éstas, del mismo modo se buscé
instrumentos para ayudar a la medicién de las variables, y para concluir se
solicité la autorizacion del personal correspondiente para el acceso a la poblacién

de estudios.

3.6 Analisis de Datos:

Al andlisis de datos se le define, como una técnica en la cual los datos se
someten a la ejecucién de operaciones, consiguiendo conclusiones exactas que
permitiran lograr nuestros objetivos. Para el presenta trabajo de investigacion, se
utilizé el software IBM SPSS Version 25, puesto que el presente estudio es de
enfoque cuantitativo, obteniendo los resultados descriptivos en términos de
frecuencias y porcentajes. Asi mismo, el andlisis descriptivo se realiz6 a través
del Alfa de Cronbach usando tablas y graficos, ademas de la interpretacion.
También se va a realizar un analisis inferencial para demostrar la relacion de las

variables de estudio.
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3.7 Aspectos éticos:

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

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

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

asimismo, se respeto la informacién bibliografica y citando de manera correcta.

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

tomaron en consideracion las normas APA 7ma edicion.

V. RESULTADOS

4.1 Analisis Descriptivo:
Tabla 4

Andlisis Descriptivo de las dimensiones de la variable Simplificacion Administrativa

DEFICIENTE REGULAR BUENCD EXCELENTE

Fl % Fl % Fl % Fl %
Simplificacién administrativa 9 5.6 28 17.4 42 26.1 82 50.9
Reestructuracion de procesos 10 6.2 15 9.3 42 26.1 94 58.4
Optimizaciodn de los servicios 5 31 26 l6.1 42 26.1 88 54.7
Disminucion de costos 9 5.6 29 18 40 24.8 83 51.6

Fuente: Elaboracion Propia mediante el SPSS V25

Figura 1.

Nivel de percepcién de las dimensiones de la variable simplificacion administrativa
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En la tabla 4 de la figura 1 se puede observar que 5.6% de los usuarios de la

Direcci

6n de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Peru en relacién a la

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

bueno

y 50.9% es excelente; asi mismo en relacion a la dimension

Reestructuracion 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

dimension optimizacion 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 dimensidén disminucion 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.
Analisis descriptivo de las dimensiones de la variable Satisfaccion del Usuario final.
MUY MUY
INSATISFECHO NSATISFECHO  cuqicppcvo SATISFECHO
FI % FI % FI % FI %
Satisfaccion 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
Percepcion del usuario 7 4.3 35 21.7 53 32.9 66 41
Capacidad de respuesta 4 2.5 20 124 51 31.7 86 53.4
Empatia 11 6.8 33 20.5 47 29.2 70 435

Fuente: Elaboracion Propia mediante el SPSS V25

Figura 2. Nivel de percepcion de las dimensiones de la variable Satisfaccion del Usuario final.
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En la tabla 5 de la figura 2 se puede observar que 5% de los usuarios de la
Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Peru en relacion a la
variable Satisfaccion del usuario final es muy insatisfecho, el 23% insatisfecho,
el 25.5% satisfecho y el 46.6% muy satisfecho, asi mismo, con respecto a la
dimension 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 dimension percepcion 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 dimension 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 relacion a la dimension empatia el 6.8% se
encuentra muy insatisfecho, el 20.5% insatisfecho, el 29.2% satisfecho y el

43.5% muy satisfecho.

4.2 Andlisis Inferencial:

Prueba de Normalidad
Es necesario determinar si la informacion que se obtiene al usar una herramienta
estadistica en las cuales estan incluidas las variables cualitativas o cuantitativas,

se realiza mediante una distribucién normal.

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

Satisfaccion del Usuario final.

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Simplificacion administrativa ,160 161 ,000 ,898 161 ,000
Reestructuracion de ,229 161 ,000 ,841 161 ,000
procesos

Optimizacion de los servicios , 175 161 ,000 ,907 161 ,000
Disminucion de costos ,147 161 ,000 ,910 161 ,000
Satisfaccion del usuario final 121 161 ,000 ,929 161 ,000
Confianza del administrado , 176 161 ,000 ,875 161 ,000
Percepcion del usuario ,117 161 ,000 ,943 161 ,000
Capacidad de respuesta ,159 161 ,000 ,897 161 ,000
Empatia ,132 161 ,000 ,925 161 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Al realizar el procesamiento de la prueba de la normalidad nos servira 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 hipétesis. En este caso se utilizara la prueba de KOLMOGOROV
SMIRNOQV porque la muestra supera los 50, por lo tanto, haremos uso de este
estadigrafo. La significancia en las variables y dimensiones es de 0,000 el cual
es menor que 0,05 por ende se tomard la disposicién de ejecutarlo mediante la

correlacion de Rho Spearman.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), a través de la prueba de
correlacion de Rho de Spearman se podra obtener la justificacion de la hipotesis,
puesto que esta prueba permite mostrar el nivel de relacién que existente entre
las variables, asimismo, aprobando la hipétesis alterna que debera proporcionar

un valor menor a 0.05, y asi rechazar la hipétesis nula.

Por esta razon, los niveles resultantes del coeficiente de correlaciéon revelan un

comentario explicito, detallado ahora:

Rango Interpretacién
De-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
De-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
De-0.51a-075 Correlacidn negativa considerable
De-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
De-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0.00 Carrelacion nula
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacidn positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
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Prueba de Hipotesis

Planteamiento de la Hipotesis General

Hi: Existe relacién significativa entre la simplificacibn administrativa y la
satisfaccion del usuario final en la Direccidn de recursos humanos de la Policia
nacional del Per(, 2022.

Si la significancia es < 0.05

Ho: No existe relacion significativa entre la Simplificacion administrativa y la
Satisfaccion del usuario final en la Direccién de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022.

Si la significancia es =2 0.05
Nivel de Confianza: 95%

Margen de Error: 5%

Tabla 7.

Tabla de resultados de la Hipotesis General.

Correlaciones
Simplificacion  Satisfaccion del
administrativa usuario final
Rho de Spearman Simplificacién Coeficiente de Correlacidn 1,000 ,958™
administrativa Sig. (bilateral) 000
N 161 161
Satisfaccion del usuario Coeficiente de Correlacion ,958™ 1,000
final Sig. (bilateral) 1000
N 161 161

=* La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 {bilateral).

Se observa en la tabla 7, los resultados demuestran que entre las variables
simplificacion administrativa y satisfaccién del usuario final hay una correlaciéon
de rho Spearman de 0.958 = 95.8% la cual demuestra que la relacién es positiva
perfecta, acerca de la validez de la hipotesis el nivel de significacion, se obtuvo
un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis Alterna (Hi).
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Hipotesis especifica 1.
Hi: Existe relacion significativa entre la reestructuracion de procesos y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022.

Si la significancia es < 0.05

Ho: No existe relacion significativa entre la reestructuracion de procesos y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022

Si la significancia es 2 0.05

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Tabla 8.

Tabla de resultados de la primera hipétesis especifica Reestructuracién de

procesos.
Correlaciones
Reestructuracié ~ Satisfaccion del
n de procesos usuario final
Rho de Spearman  Reestructuracion de Coeficiente de Correlacién 1,000 791"
procesos Sig. (bilateral) . 000
N 161 161
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de Correlacidn ,791™ 1,000
final Sig. (bilateral) 000
N 161 161

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la tabla 8, los resultados demuestran que entre la dimension
reestructuracion de procesos y la variable satisfaccién del usuario final hay una
correlacion de rho Spearman de 0.791 = 79.1% esto nos indica que la relacion
es positiva muy fuerte, acerca de la validez de la hipétesis el nivel de
significacién, se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta

la Hipotesis Alterna (Hi).
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Hipotesis especifica 2.
Hi: Existe relacion significativa entre la optimizaciéon de los servicios y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022.

Si la significancia es < 0.05

Ho: No existe relacion significativa entre la optimizacion de los servicios y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022.

Si la significancia es 2 0.05

Nivel de confianza: 95%

Margen de error: 5%

Tabla 9.

Tabla de resultados de la primera hipétesis especifica Optimizacién de los

servicios.
Correlaciones
Optimizacion de  Satisfaccion del
los servicios usuario final

Rho de Spearman  Optimizacion de los Coeficiente de Correlacion 1,000 949"
servicios Sig. (bilateral) . ,000
N 161 161
Satisfaccion del usuario  Coeficiente de Correlacion ,949™ 1,000

final Sig. (bilateral) 000
N 161 161

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la tabla 9, los resultados demuestran que entre la dimension
optimizacién de servicios y la variable satisfaccién del usuario final hay una
correlacion de rho Spearman de 0.949 = 94.9% esto nos indica que la relacion
es positiva perfecta, acerca de la validez de la hip6tesis el nivel de significacion,
se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipotesis
Alterna (Hi).
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Hipotesis especifica 3.

Hi: Existe relacidn significativa entre la disminucion de costos y la satisfaccion
del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia nacional del
Peru, 2022

Si la significancia es < 0.05

Ho: No existe relacion significativa entre la disminucion de costos y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022.

Si la significancia es =2 0.05

Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%

Tabla 10.
Tabla de resultados de la tercera hip6tesis especifica Disminucion de costos.

Correlaciones
Disminucién de  Satisfaccion del
costos usuario final

Rho de Spearman  Djisminucion de Coeficiente de Correlacién 1,000 ,927"
costos Sig. (bilateral) . 000
N 161 161
Satisfaccion del Coeficiente de Correlacion 927" 1,000

usuario final Sig. (bilateral} 000
N 161 161

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la tabla 10, los resultados demuestran que entre la dimensién
disminucion de costos y la variable satisfaccion del usuario final hay una
correlacion de rho Spearman de 0.927 = 92.7% esto nos indica que la relacién
es positiva perfecta, acerca de la validez de la hipétesis el nivel de significacion,
se obtuvo un 0.000 siendo menor que 0.05, por lo tanto, se acepta la Hipétesis
Alterna (Hi).
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V. DISCUSION

Con respecto a la hipotesis general, al momento de ser formulada sostiene que
existe una relacion significativa entre la Simplificacion administrativa y la
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022. Siendo confirmada por el resultado del coeficiente de
Rho Spearman con un 0.958 = 95.8% lo cual indica que la relacion es significativa
entre estas variables; es decir, muestra un nivel de significancia real menor que
el nivel de significancia tedrico (p=,000< 0,05). El hallazgo se confirma con la
tesis de Colagua (2018) la cual consiste en determinar la relacion que existe
entre sus variables simplificacion administrativa y calidad del servicio, mediante
el uso de las encuestas, obteniéndose como resultado una correlacion 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 simplificacion
administrativa para obtener una mejor atencion al usuario en Tramifacil de la
Municipalidad de Lambayeque, afio 2020 obteniendo como resultado la
deficiencia en la atencion del usuario en la municipalidad de Lambayeque,
concluyendo que, segun las evidencias mostradas la atencion a los ciudadanos
es un factor fundamental para generar confianza ante cualquier tipo de situacion
que se le presente, ademas una buena atencién al cuando permite tener
satisfaccion y genera una buena experiencia creando un vinculo de seguridad
en su servicio. Asimismo, tenemos a Parraguez (2022) quien estudio la relacién
entre las variables Simplificacion administrativa y Satisfaccion 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 determind la existencia de una relacion moderada entre

ambas variables.

Acerca de la hipédtesis especifica 1 que sefiala que existe una relacién
significativa entre la dimensidon reestructuracion de procesos y la variable
satisfaccion del usuario final en la Direccion de Recursos Humanos de la Policia
nacional del Peru, 2022. Se tuvo como indicativo el resultado del coeficiente de
Rho Spearman el cual nos arrojo ,0791 =79.1% obteniendo un nivel de

significancia real menor que el nivel de significancia teorico (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 simplificacion administrativa para
obtener una mejor atencion al usuario, que, segun las evidencias mostradas, la
atencion a los ciudadanos es un factor fundamental para generar confianza ante
cualquier tipo de situacién que se le presente, ademas una buena atencién
permite lograr la satisfaccion y generar una buena experiencia creando un

vinculo de seguridad en su servicio.

En cuanto a la hipétesis especifica 2 que sefiala que existe una relacion
significativa entre la dimension optimizacion de los servicios y la variable
satisfaccion del usuario final en la Direccion de recursos humanos de la Policia
nacional del Pert, 2022. Se obtuvo como resultado un 0,949 =94.9%
encontrandose en un nivel de significancia real menor que el nivel de
significancia tedrico (p= ,000<0,05). El hallazgo se confirma con la tesis de
Parraguez (2022) quien elabord la investigacion con la finalidad de determinar la
relacion que existe entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion 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 relacion

moderada entre ambas variables.

En cuanto a la hip6tesis especifica 3, sefiala que existe una relacion significativa
entre la dimension disminucién de costos y la variable satisfaccion del usuario
final en la Direccion de recursos humanos de la Policia nacional del Peru, 2022
Se tuvo como indicativo el resultado del coeficiente de Spearman el cual nos
arrojo 0,927 = 92.7%, encontrdndose ademas un nivel de significancia real
menor que el nivel de significancia tedrico (p= ,000<0,05). El hallazgo se
confirma con la tesis de Calagua (2018) la cual consiste en determinar la relacion
gue existe entre sus variables simplificacion administrativa y calidad del servicio,
mediante el uso de las encuestas, obteniéndose como resultado una correlacién
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 establecid la existencia de la relacion significativa entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario final de la entidad
policial a estudiar; teniendo en cuenta que los resultados obtenidos en la
tabla 6 fueron del coeficiente de correlacién de Spearman siendo igual a
0.958, por lo que existe una correlacion 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 establecié que existe una relacion positiva muy fuerte entre la
reestructuracién de procesos y la variable satisfaccion del usuario final de
la entidad policial a investigar, representado por una correlacion de Rho

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

Se establecié que, segun lo observado en la tabla 9, existe relacién
positiva perfecta entre la dimension optimizacion de servicios y la variable
satisfaccion del usuario final de la Direccion de Recursos Humanos-
Policia Nacional del Peru, 2022 puesto que se obtiene como resultado por
la correlacion de Rho de Spearman de 0.949 y nivel de significancia de

0.000 que es menor de 0.05.

Se establecid que entre la dimension disminucion de costos y la variable
satisfaccion del usuario final de la entidad policial estudiada, 2022 existe
relacion positiva perfecta, puesto que se obtuvo como resultado de
correlacion 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 Simplificacion Administrativa mediante la
estructuracion de una guia documental en la cual se establezcan nuevos
procedimientos que permitan disminuir la carga procesal administrativa de

la entidad e incrementar la satisfaccion de sus trabajadores.

Se recomienda a los Jefes de Divisiones y/o Unidades de la entidad
policial, mejorar el nivel de Satisfaccion del Usuario tomando conciencia
acerca de la importancia de contar con diligencias y obligaciones
simplificadas, obteniendo un mejoramiento en la atencion 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 tramite documentario digital (denominado también mesa de
partes digital) que permita el ingreso, recepcidon y seguimiento de
expedientes; como una propuesta de mejora de la modernizaciéon de
estado. Asi mismo, efectuar el uso estandarizado de las firmas digitales
para agilizar el proceso documentario logrando la celeridad a la
documentacion segun los plazos establecidos por la ley. Es por estas
razones que se lograria mantener la relacion positiva entre la
reestructuracion de procesos y la satisfaccion del usuario; puesto que la
atencién y los horarios seran mas 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 relacion positiva entre la optimizacion de servicios y la
satisfaccion del usuario final, evaluando constantemente el cumplimiento
de los procesos de gestion documentaria para evitar retrasos y malestar
en los administrados, con la finalidad de ofrecer una mejor atencion a los

usuarios de manera eficiente y eficaz.
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ANEXOS

Tabla 11. Matriz de Consistencia del marco metodoldgico.

PROBLEMA

OBJETIVO3S

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

Que relacion existe entre |a
Simplificacion Administrativa y la
zatisfaccion del usuario final en la
Direccion de Recursos Humanos
de la Policis Macional dal Perd,
20227

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PROBLEMA ESPECIFICO 1

Que relacion existe entre |a
Reestructuracion de procesos y
zatisfaccion del usuario final en la
Direccion de Recursos Humanos
de la Policis Macional dal Perd,
20227

PROBLEMA ESPECIFICO 2

J2ue relacion existe entre |z
Oiptimizacion de los servicios v la
satisfaccion del usuario final an la
Direccitn de Recursos Humanos
de la Policia Macional dsl Perd,
20227

PROBLEMA ESPECIFICO 3

2 2ue relacion existe entre
Reduccion de costos v la
satisfaccion del usuario final de la
Direccitn de Recursos Humanos
de |la Paolicia Macional dal Pen),
20227

OBJETIVO GEMERAL

Establecer la relacidn gus
aexista entre la Simplificacion
administrativa v la satisfaccion
del usuario fimal de la Direccion
de Recursos Humeanos de la
Paolicia Macional del Pend, 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Establecer la relacién gus
axista antre la resstructuracion
de procesos vy satisfaccion del
usuario final en la Direccidn de

FRecursos  Hurmanos de |a
Policia Macional del Pard,
2022

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Establecer la relacién gus
aexista antre la Optimizacidén da
los servicios y la satisfaccion
del usuario fimal de la Direccion
de Recursos Humeanos de la
Paolicia Macional del Pend, 2022
OBJETIVO ESPECIFICO 3

Establecer la relacion gque
axista enfra la disminucion de
costos vy la satisfaccion del
usuario final de la Direccidn de
Hurnanos de |a
FParil,

Recursos
FPolicia Macional del
2022,

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa
entre  la  Simplificacion
Administrativa W I=
satisfaccion dal usuario fimal
de la Direccion de Recursos

Humanos de la Policia
Magicnal del Pard, 2022

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HIFQTESIS ESPECIFICA 1
Existe relacion significativa
antre |a reestructuracion de
procesos v la satisfaccion
del usuaric final d= Ia
Direccion da  Recursos
Humanos da la Policia
Macional del Pard, 2022,
HIFQTESIS ESPECIFICA 2
Existe relacion significativa
entre la Optimizacion de los
servicios ¥ la satisfaccion
del usuaric final d= Ia
Direccion de  Recursos
Humanos de la Policia
Macional del Peru, 2022
HIFQTESIS ESPECIFICA 3
Existe relacion significativa
entre la Disminucion de los
Costos v la satisfaccion del
usuario final de la Direccion
de Recursos Humanos de |la
FPolicia Macional del Pern,

2022

VARIABLE
INDEFENDIENTE

Simplificacion Administrativa
Dimensiones

- Reastructuracion de
Procesos

- Optimizacion de Servicios

- Disminucion de costos.

VARIABLE DEPENDIENTE
Satisfaccion del Usuario fimal
Dimensiones

- Confianza del Administrado
- Percepcion del usuario
- Acceso a la informacion

TIFO DE

INVESTIGACION
Basica

DISENO DE
INVESTIGACION

Mg  experimental de
corte  framseccional o
transwversal

ENFOQUE DE
INVESTIGACION
Cuantitativo

METODO DE
INVESTIGACION
Descriptivo

NIWEL DE
INVESTIGACION

Carrelacional

POBLACION Y
MUESTRA
-Muestreo
FProbabilistico simple
-Técnica: Encuestas
-Herrami=ntsa:
Cuestionario
-fnalisis de Datos:
SPSE Versidn 25
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Tabla 12. Matriz de Operacionalizacidon de la variable Simplificacion Administrativa

diferentes
dependencias del
Estado.

entidad paolicial a
estudiar.

- Mejoramiento de la [abor
Administrativa.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
-Definicion de puestos

Segin Ferney y Gallo | La Simplificacion | Reestructuracion -Reorganizacion Ordinal
(2019): Lo define Administrativa se | d€ Procesos 1,2,3y4
como un principio medird en base a -Productividad
que integra el buen | la
funcionamiento de | Reestructuracion -Satisfaccion del usuario.

Simplificacion | 3¢ diferentes de procesos,

Administrativa | ;ctividades del Optimizacion de | Optimizacion de -Tiempo de respuesta inmediata.
Estado, encaminado | los Servicios y a la los sarvicios 2,6,7,8, 3y | Ordinal
ala Disminucian de -Calidad del servicio al usuario 10
desburocratizacion | los costos,
para reducir las mediante los -Delimitacion de funciones
formalidades instrurnentos de
innecesarias, medicion come -Objetivos realizados Ordinal
asignando de cuestionariosa | Disminucion de 11,12, 13, rdina
manera efectiva las | los trabajadores y - Mejoramiento Continuo 14,15, 16
competencias en las | usuarios de la costos y17
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Tabla 13. Matriz de Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del Usuario final.

- Amabilidad

-Compromiso de los trabajadores

YARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
-Interés en sclucionar los problemas
o , | Confianza del 1,2, 3y 4 | Ordinal
Segun Oliver _ La E.atlsfa.cmnn administrade | -Comportamiento confiable
(2018) lo describe | del usuario se
como la valoracién | medird en base -Conocimiento del personal sobre su
de las capacidades | a la confianza trabajo
que representan del
un producto o administrado, iy -Buen servicio i
. - - Percepcion 5 6, 7, 8yg | Qrdinal
, e servicio, percepcion del . . .. . 1 T
Satisfaccidn . . del Usuario -Acceso a la informacion en linea
. determinadas por | pudblico y
del usuario .
final el consumidor o acceso a la
publico y se logran | informacion,
a través del mediante los , Senvidores colaborativos
cumplimiento de instrumentos de | CEIPHCIthld de
: o respuesta
sus expectativas, rne::[n:.:n:-n como P -Menos margen de errores 10,11, 12Y | grginal
que se resumen en | cuestionarios a 13
obtener un alto los trabajadores -Gestion de reclamos
grado de elogio y usuarios de la _ :
auto percibido por | entidad policial - . -Horario flexible
i - Empatia .
la persona. a estudiar. - Atencién Personalizada 11, 12,13, | Ordinal
14, 15, 16 y
17
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FORMULA DEL MUESTREO PROBILISTICO SIMPLE

Z*p(1—p)N

"TeWN-D+zp1-p)

Procedemos a reemplazar nuestros datos en la formula del calculo de la muestra,
obteniendo lo siguiente:

# N= 3938 usuarios de la DIRREHUM PNP
# N= muestra a calcular
» 7=1.96

F p=0.5 (valor conservador)
» e=Th

1.96 > x0.5(1-0.5) 898

0.07 % (898-1)+1.96 % x0.5(1-0.5)

n = 161 Usuarios
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Tabla 14. ENCUESTA SOBRE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: Establecer la relacién que existe entre la Simplificaciéon administrativa v la

satisfaccion del usuario final de la Direccion de Recursos Humanos de la Paolicia
Macional del Pem, 2022.

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcionas sera solo de conocimiento del

investigador, siendo de caracter confidencial, por lo cual se solicita responder de forma

objetiva y veras los siguientes enunciados.

-Por favor no deje preguntas sin contestar.

- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala
siguiente:

CASI
NUNCA CASI NUNCA AVECES SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

VARIABLE 1. SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Dimension 1: Reestructuracion de Procesos

de conformidad al MOF

. VALORACION
N ITEMS NUNCA| CASI A CASl | SIEMPRE
(1) | NUNCA | VECES | SIEMPRE (5)
(2) (3) (4)
1. | El personal realiza sus funciones

El personal se encuentra
distribuido  correctamente  de
acuerdo a sus capacidades.

Considera que el personal
prioriza sus funciones del dia o
las de fecha limite.

Considera usted que el personal
cumple con las metas trazadas
por [a institucion
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Dimension 2: Optimizacion de los servicios

Cree usted que los trabajsdores
astén capacitados para la stencidn
&l publico

Los frabajadores atienden las
necesidades del usuaric en =l
tiermpao estshlecido por la ley

El tiempo de respussta del petitorio
del usuario final es eficiente y eficaz
por parte de la Instifucidn

Esta de= acwerdo en gue Ia
implemantzcion de la tecnologia
Eyuds -1 sirnplificar los
procedimientos en ka nstibucion

Cree usted gue & personsl ==
rehi=a al cambic

100

Los procesos redundantes gansran
refraso en la gaﬁén administrativa.

Dimension 3: Disminucion de costos

11.

Considera gue =l personal utiliza
sficientermanie lo= recursos
brindados por ka institucion

12

Considera que =l jefe propone e
incentiva mejoras en el frabajo
diaric.

13.

El jefe == preocupa por =
satisfaccion de su personal.

14.

Cree usted que el personal propone
mejoras en la opiimizacion de los
recursos ssignados por el estado.

15.

Considera  gque &l libre de
reclamacionas comtribunye =l
rejoramients del servicio brindado
por Iz institucion

18.

El plameamianta de las actividades
que se meslizaran confribuye a la
rejora del frabajo

17.

La entidad paolicial cwents con
equipocs vy matersles adecuados
para la reslizacion de labores de
manera eficiente v eficaz.
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Tabla 15. ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO FINAL

OBJETIVO: Establecer la relacidon que existe entre la Simplificacion administrativa y la

satisfaccion del usuario final de la Direccidn de Recursos Humanos de la Policia
Macional del Perd, 2022.

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcionas sera solo de conocimiento del

investigador, siendo de caracter confidencial, por lo cual se solicita responder de forma

objetiva y veras los siguientes enunciados.

- Por favor no deje preguntas sin contestar.
- Marca con un aspa en solo uno de los recuadros correspondiente a la escala
siguiente:

NUNCA CASI NUNCA A VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

1 2

3

4

3

VARIABLE 2. SATISFACCION DEL USUARIO FINAL

Dimension 1: Confianza del administrado

HID

ITEMS

VALORACION

NUNCA
(1]

CASl A
NUNCA | YECES

(2)

(2

CA Sl
SIEMPRE

4}

SIEMFRE
(5}

El personal esta interesado en
solucionar los problemas de los
usuarios.

Considera usted que el
comportamiento del trabajador
publico es confiable al realizar
5us funciones

El personal cuenta con los
conocimientos adecuados para la
absolucion de consultas

El administrado se siente sequro
en a la atencion en la entidad
publica

Dimensién 2: Percepcion del usuario

Usted ha recibido un buen servicio
por parie de la entidad

El comportamiento de los
trabajadores de la DIRREHUM PHP,
&5 confiable.

Crees usted, gque los requisitos para
la realizacion de los framites estan
bien estructurados

Considera usted la necesidad de
implemeniar una mesa de paries
digital.

Considera usted gue el acceso a la
informacion en linea es eficaz
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Dimension 3: Capacidad de respuesta

10

Considera usted que los servidores
de la entidad piblica confribuyen
con la sociedad

11.

Los frabajadores le dan imporiancia
a los reclamos que existe por parte
de los administrados.

12.

La Direccion vy sus divisiones
cuentan con un libro de reclamos

13

La respuesta de lo solicitado se
realizd sin errores y en el tiempo
esperado

Dimensio

n 4: Empatia

14.

Los frabajadores de la entidad
publica son amables con  los
adminisirados.

15.

La entidad cuenta con horarics de
atencion flexibles para los
adminisirados.

16.

Los trabajadores son empaticos con
los administrados

17.

Cree usted que los trabajadores de
la entidad se sienten comprometidos
con los usuarios

18

Ha recibide wusted  atencion
personalizada por pare de los
trabajadores de la entidad pablica
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CARTA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Direccion
Oficina de
ant Recursos Humanos 4 4 inieiracion

ECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL®

Rimac, 09 de noviembre del 2022
CARTAN° 001-2022-DIRREHUM-PNP/SEC-OFAD

SENOR : DRA.
Yvette Cecilia PLASENCIA MARINOS
Coordinadora Nacional de Titulacion-Universidad Cesar Vallejo

ASUNTO Remite autorizacién a la Bachiller Antonella Stephany FLORES
PALACIOS, para desarroliar su trabajo de investigacién, por motivo
que se indica.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., en mi calidad de Jefe de
Administracién, en representacién de la Direccién de Recursos Humanos de la Palicia
Nacional de! Per(, ubicado en el Complejo Policial *Juan E. Benites Luna® distrito del
Rimac.

Sobre el particular, esta institucidn brinda autorizacién a la Bachiller
Antonella Stephany FLORES PALACIOS, para desarrollar su trabajo de investigacién
titulada *Simplificacién Administrativa y la Satisfaccion del Usuario de la Direccion de
Recursos Humanos de la Policia Nacional del Perl, 2022, para cualquier consulta
comunicarse al correo dirrehum uniadm@policia gob.pe

Es propicia la ocasién para reiterarie los sentimientos de mi
especial consideracion y deferente estima personal,

Dios gliarde a Ud.
|

OA-272519
Augusio PALOMINO DAVALOS
Comandante PNP
FEDE LA OFAD DIRREMUN PNP
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Validacién del Primer Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA”

CERTIFICADO DE VALIDES DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1:

“Simplificacion Administrativa™

N DIMEN SIONES J itemis Partinencia® |Relevancia? Claridad?
DIMEMSION 1 5i Mo 3i No Si No
1 | Ressfrucfuracion da Pracasos
El personal de la DIRREHUM PMP resliza sus funciones de b4 X x
? | conformidad =l MOF.
b El personal == encuentra distribuido correctamente de acusrdo & sus X X X
capacidades.
o Considera gue el personal prioriza sus funciones del dia o las de X x X
fecha limite.
d Considera usfed que & personal cumple con las metas trazadas por X 4 x
Ia institucicn.
DIMEMSICON 2 Ei No 3i No Si No
2 | Optimizacion de los =arvicios
a Cree usfed que los trabajadores esfan cepacitados para ba stencidn b4 X x
sl publico
b Los trabajadores afienden las necesidades dal usuaric en el iermpo X X X
establecsdo por e ley
El tizmpa de respuests del petitoric del usuaric final &= eficients v X 4 x
B | eficaz por partz de la Institucicn.
d Esté de acusrdo en que ka implementacion de |2 tecnologiz syuds & X X x
simplificar los procedimientos en ks instiucion.
[ Cree usfed que &l parsonal 52 rehiisa al camkbio X x X
§ Los procesos redundantes generan refraso en la gesticn X 4 x
sdministrativa.
DIMENSION 3 5i No 5i No Si No
3 | Dismimucion de costos
Considera que el personal utiliza eficienternente los recurscs X x X
2 | brindados por | insfiiuddn.
b | El jefe se preocupa por la ssfisfaccicn de su personal. X % X
¢ | Considera gue el jefe propone e incenfiva mejoras en =l frebajo diario X X X
d Cree usfed que &l parsonsl propone mejoras en |z optimizecidn de b4 X x
los recursos asignados por 2] estado.
Caonsidera gue el libro de reclamadones condribuye al mejoramiento X X x
B | del servicio brindads por |z instifucidn
§ El planeamiento da las actividades que se reslizaran conirbuye a la ¥ X x
mizjora del frabajo
La entidad policial cusnta con equipos y materiales adecusdos pars X 4 x
9 | 15 realizacicn de labores de manera eficients ¥ eficaz.
Observaciones (precisar =i hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dios Zarate Luis Enrique

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion.

'Parfinencia: El item coresponde al concaplo teorco fomulado.
*Relevancia: El itern a5 spropizds pars represartar al componestts o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se erfiende sin dificulizd alguna el enunciado del fem, es
conciso, exacio y direcio

Mata: Suficiencia, se dice sufidiencia cuards los ftems planteados
son suficientes para medir 3 dimension

DMI: 07909441

11 de setiembre del 2022
k!

<1 L~

&\,},{"x;} -../"K\-:_I

Firma del Experto Informante.
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Validacién del Primer Experto-VARIABLE 2 “SATISFACCION DEL USUARIO

FINAL”

HN° DIMEN SIONES [ items Pertinencia! [Relevancia® Claridad?
DIMENSICN 1 Si Mo Si No Si No

1 | Confianza del administrado

2 El personsal ests interesado en sclucionar los problemas de los X bs bs
USLErios.

b Considera usied que el comporiamiznto del trabajador piblico es X X X
configble al realizar sus funciones.

c El personal csenta con los conocimientos adecuados para la X X X
absclucidn de consultas.

d El administrado == siente seguro en a la atencidn en la entidad X X X
publica
DIMENSION 2 Ei Mo 8i No 8i No

2 | Percepcion del uswario

a It=fed ha recibido un buen servicio por parte de Is enfidad

b El comportamiento de los trebajadores de la DIRREHUM PHFP, == X X X
configble.

o Cree usted, que los requisitos para la reslizacicn de los tramites X X X
estan bien estructurados

d Considera usted la necesidad de implemantar una mesa de paries X X X
digital.

e_| Considera usted gue &l sceeso & bs informacion en linea es eficaz. x X X
DIMENSION 3 Si Mo Si No 8i_ | No

3 | Capacidad de respuasta

a Considera usted que los servidores de la enfidad pdblica confribuyen X X X
con la sociedad.

b Los trabajadores le dan importancia = los reclamos que existe por X X X
parte da los sdministrados.

C La Diregcion y sus divisiones cuentan con un ibro de reclamaos. e X X

e La respuesta de lo sclicitado se realizd sin errores v en el fiempo X X X
esperado.
DIMENSION 4 Ei Mo Si Mo Si | No

4 | Empafia

2 Los trabajadores de la entidad plblica son amables con los X X X
administrados.

b La ertidad cusnta con horarios de atercion flexibles para los X X X
administrados.
Los trabajadores son empaficos con los administrados. X X X

d Cree usted gue los trabajadores de |a entidad se sienten X X X
comprometidos con los usuanios.

e Ha recibide usted atencién perscnalizada por parie de kos X X X
trabzisdores de |s entided piblics.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de comegir[ ] No

aplicable [ ]

Apellidos ¥y nombres del juez validador. Dios Zarate Lis Enrigue DNI: 07909441

Especialidad del validador: Licenciado en Admiiistracion

'Perfinencia: El item comesponde al concepio teonco fomulado.
*Relavancia: S| item es apropiada para represantar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se erfiandz sin dificutzd alguna 2l enunciado del fem, es
canciso, exacio y drecho

Mata: Suficiercia, 52 dios suficiencia cuards los ftems plantesdas
zon suficientes para medir [3 dmension

'!} -de qetlemhre del 2022

.__,.-"

Kﬁii"u

Firma del Experto Informante.
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Validacién del Segundo Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA”

N DIMEN SIONES | items Partinencia® |Relevancia® Claridad?
DIMERSION 4 5 No S No 8 N

1 | Resstructuracion da Pracasas

3 El personzl de la DIRREHUM PMP realiza sus funcicnes de X X bl
conformidad =1 MOF.

b El personal s= encuentra distribuido correctsmente de acuerdo 2 sus X X X
capacidades.

5 Considera que el personal prioriza sus funciones del dia o las de X X X
fecha Iimite.

d Considera usted que &l personal curnple con las metas trazadas por X X X
|5 institucicn.
DIMENSION 2 5 No Si No Si No

2 | Oplimizacian da los sarvicios

3 Cree usted que los trabajadores esian capacitados para ba stencion X X X
al publica

b Los trabajadores atienden las necesidades del usuario en el iempo X X bl
establecsdo por la ley
El iempo de respuesta del petitorio del usuarnio final e= eficientz v X X bl

E | aficaz por parts de la Institucidn.

d Esté de acusrdo en que la implementacian de |2 fecnologia syuda = X x X
sirnplificar los procedimientos en la institucion.

g | Cree usied que &l perscnal se rehiisa sl cambio b X X

§ Los procesos redundantes genersn refrasa en la gesticn X X X
administrativa.
DIMENSION 3 5 No Si No S No

3 | Disminucion de costos
Considera que el personal utiliza eficientements los recursos X X X

3 | brindados por |2 insfifucidn.

b | El jefe se preocups por la safisfaccidn de su personal. X X X

¢ | Considars gue al jefe propons & incenfiva mejoras en el frsbajo diaro | » X X

d Cree usted que & parscnal propone mejoras en la optimizacion de X X X
los recursas asignados por el estado.
Considara gue el libre de reclamaciones contribuye sl mejoramiento X X X

B | del servicio brindado por | institucion

f El planearniento da las sctividades que se reslizaran coniribuye a la X X X
mzjors del frabajo
La entidad policial cusnta con equipos v matenisles adecuados pars X X b

8 | | realizacién de labores de manara eficients y eficaz.

Observaciones (precigar =i hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de commegir[ ] No

aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Landauro Rafael Arturo  DMI: 03273208

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

11 de setiembre del 2022

'Partinencia: El item comesponde al concepio teonco fomulado.

*Relevancia: Sl item es apropiada para repeesentar al componente o

dimension especifics del constructs

*Claridad: Se erfiends sin dificuliad slguna &l enunciade del Hem, es I
concisD, exaci y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuards los items planteadas
san sufizientes para medir I dimerson

Firma del Experto Informante.
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Validacion del Segundo Experto-VARIABLE 2 “SATISFACCION DEL USUARIO

FINAL”

N® DIMENSIONES / itemis Pertinencia! |Relevancia® Claridad?
DIMEMNSION 1 Si Mo Si No 5i Mo

1 | Confianza del administrado

a El personal ests interesado en sclucicnar los problemas de los X X X
USLIETios.

b Considers usted gue el comporiamianto del irabsjador publico ez X X X
confiable sl reslizar sus funciones.

c El personal cuenta con los conocimientos adecuados para la X X X
absolucicn de consuliss.

d El administrado == siente seguro en a la atencion en la entidad X X X
publica
DIMEMNSION 2 Ei No Si No S Mo

2 | Percepcion del usuaric

a | Usied ha recibido un buen senvicic por parte de ks enfidad X X X

b El compartamiento de los trebajadores de s DIRREHUK FMP, e= X X X
confiable.

o Crae usted, que los requisitos pars la reglizacion de los tramites X X X
estan bien estructurados

d Considera usted la necesidad de implementar una mesa de paries X X X
digital.

B Considers usted gue &l scceso a ks informacion en lines es eficaz. X X X
DIMENSION 3 Si | No 5i | No | Si_| Ne

3 | Capacidad de respuesta

a Considera usted que los servidores de la enfidad pdblica contribuyen X X X
con la sociedad.

b Los trebajadores le dan importancia = los reclamos que existe por X X X
parte da los sdministredaos.

¢ | La Direccidn v sus divisiones cuentan con un libro de reclamos. X X X

e La respuesia de lo solicitado se realizc sin erroras y en & fiempo X X X
esperado.
DIMENSION 4 Si No Si No 5 | No

4 | Empafia

a Los trebajadores de s enfidad plblica son amables con los X X X
sdministradas.

b La enfidad cuenta con hararios de atencion flexibles para los X X X
administrados.
Los trabajadores son empaticos con los administrados. X X X

d Cree usted gue los trabajadores de la enfided se sienten X X X
comprometidos com los wususnos.

e Ha recibide usted atencicn personalizada por parie de los X X X
trabsiadores de |= entidad publica.

Observaciones (precigar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia.

Opinion de aplicabilidad:
aplicable [ ]

Aplicable [x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lopez Landauro Rafael Arturo

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

'Perfinencia: El itam coresponde al concepio bedrico fomulads.
*Relevancia: El item es apropiada para repeesentar al components o
dimensicn espacifica del constructo

*Claridad: Se erfiends sin dificuliad alguna el enunciado ded dem, es
conciso, exacio y direcis

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir |l dimension

Aplicable después de comegir[ ]

DNI: 08273208

Ho|

11 de setiembre del 2022

Firma del ér.pertu Informante.
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Validacién del Tercer Experto-VARIABLE 1 “SIMPLIFICACION

ADMINISTRATIVA”

N® DIMEN SIONES | itemis Pertinencia! [Relevancia® Claridad?
DIMENSICH 4 5i No i No i No

1 | Resefruciuracion da Pracazas
El personzl de la DIRREHUM PMF resliza sus funcicnes de X X X

4 | conformidsd sl MOF.

b El personal =2 encuentra distribuido correctaments de acusrdo & sus X X X
Capacidades,

c Considara que el personal prioriza sus funcicnes del dia o las de X X X
fecha limite.

d Considera usted gue & personal cumple con las metas trazadas por X X X
|3 institucian.
DIMENSION 2 5i No Si No Si No

2 | Optimizacion da los sarvicios

3 Cree usted que los trabajadores estan capacitados para la atencidn X X X
&l publico

b Los trabajadores afienden las necesidades dal usuaric en el iempo X X X
establecido por la ley
El tiempo de respuests del petitorio del usuaric final s eficiente v X X X

€ | eficaz por parte de la Institucidn.

d Esta de acuerdo en que Is implementacidn de |2 tecnologla ayuda a x x x
zimplificar los procedimientos en b institucion.

g | Cree usted que &l personal s2 rehiisa al cambio X X X

f Loz procesos redundantes generan refraso en la gesdion X X X
sdministrativa.
DIMENSION 3 5i No Si No i No

3 | Disminucion de costos
Considera que el personsal utilize eficientermente los recurscs X X X

3 | brindados par |2 institucian.

b | Eljefe se preocupa por la satisfaccicn de su personal. X X X

¢ | Considera gue el jefe propone e incentiva mejoras en &l frabajo diaro | x X X

d Cree usted que & personal propone mejoras en la optimizacion de X X X
los recursos asignados por el estada.
Considera gue el libro de reclamaciones condribuye &l mejoramiento X X X

B | del servicio brindada por la institucion

f El planeamiento dz |as actividades que se realizaran contribuye 2 la X X X
rnejors del frabajo
La entidad policial cusnta con equipos v materiales adecuados para X X X

8 | Ia reslizacidn de labores de maners eficiente y eficaz.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable dezpués de comegir[ ] Mo

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Landauro Rafael Arturo  DNI: 03273208

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

'Partinencia: El item comesponde al concepio teonco fomulada.
*Relevancia: E| item es spropiada para represantar 3l componestts o
dimensicn espacifica del constructo

*Claridad: Se erfiendz sir dificulizd slguna 2l enunciado del dem, es
conciso, exacio y direcio

Hota: Suficiencia, se dice sufidiencis cuskds los Hemns planteadas
san suficentes para medir la dmension

11 de setiembre del 2022

Firma del Experto Informante.
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Validaciéon del Tercer Experto-VARIABLE 2

USUARIO FINAL”

“SATISFACCION

DEL

N® DIMEN SIOMES [ items Pertinencia! |Relevancia® Claridad?
DIMEMSICHN 1 Si Mo S No i No

1 Confianza del administrado

a El personal esté interesado en sclucionar los problemas de los X X x
usuarios.

b Considera usied que & comporiamiento del rebajador plblico es X X X
confiable al realizar sus funciones.

e El personal cusnta con los conocimientos adecusdos para la X X x
absclucion de consultes.

d El administrado =& siente saguro en a la atencidn en la entidad X X x
publica
DIMENSION 2 Si Mo S No Si No

2 | Percepcion del usuaric

a It=ted ha recibido un buen s=nvicio por parte de ls enfidsd X x x

b El comportamiento de los trabajadores de Is DIRREHUM PMP, == X X x
confiable.

c Cree usted, que los requisitos para la reslizacicn de los tramites X x x
estan bien estrusturades

4 Considera usted s necesided d= implementar una mesa de partes X X x
digitzl.

e_| Considers usted gue &l spceso a la informacion en linea es eficaz. x X x
DIMENSION 3 Si Mo Si No 8i | No

3 | Capacidad de respuesta

a Considara usied que los servidores de Is entidad pdblica contribuyen X X X
con la sociedsd.

b Los trebajadores e dan importancis a los reclamos gue exista por X X x
parte de los administrados.

s La Direccidn v sus divisiones cuentan con un libro de reclamos. e X X

s La respuesta de lo zolicitado se reslizo sin errores y en & fiempo X X X
esperado.
DIMENSION 4 Ei Mo S No 8i | No

4 | Empafia

a Los trebajadores de la entidad plblica son amables con los X bs X
administrados.

b La entidad cuents con horarios de afendion flexibles para los X X x
administrados.

c Los trabajadores son empaticos con los administrados. X x x

d Cree usied gque los trabajadores de le entided se sienten X X x
comprometidos con los wsuanios.

B Ha recibide usted abencion perscnalizada por parie de los X X x
trabzisdores de |a entided publica.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de comegir[ ] Mo

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lopez Landauro Rafael Arturo

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

'Pertinencia: El item coresponde 3l concepio teomcn fomulado.
*Relevancia: | item es apropisds para representar sl componente o
dimensicn aspecifica dzl constructo

*Claridad: Se erfisnds sin dificulizd alguna 2l enunciado del dem, es
canciso, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, =& dice sufidencia cuardo los tems planteades
son suficientes para medir la dimersion

DHMI: 08273208

11 de setiembre del 2022

Firma del Experto Informante.
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Tabla 16.

Analisis descriptivo de la variable Simplificacion Administrativa

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 9 5,6
Regular 28 17,4
Bueno 42 26,1
Excelente 82 50,9
Total 161 100,0

Simplificacion administrativa

60

Porcentaje

Deficiente Regular EBueno Excelente

Simplificacion administrativa

De la tabla 16, el 5.6% de los usuarios de la Direccicn de Recursos Humanos de
la Policia Macional del Permi mencionan que la Simplificacion Administrativa tiene
un nivel deficiente, el 17.4% un nivel regular, el 26.1% nivel bueno y el 50.9%

nivel excelente.
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Tabla 17.

Analisis descriptivo de la dimension Reestructuracion de procesos

Frecuencia Forcentaje
Valido Deficients 10 6,2
Regular 15 83
Bueno 42 26,1
Excelente 94 a3 4
Total 161 100,0

Reestructuracion de procesos

Porcentaje

Deficiente Regular EBueno Excelente

Reestructuracion de procesos

De la tabla 17, el 6.2% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos de
la Policia Macional del Pend mencionan que la Simplificacion Administrativa tiene
un nivel deficiente, el 9.32% un nivel regular, el 26 9% nivel bueno y el 55 39%

nivel excelente.



Porcentaje

Tabla 18

Analisis descriptivo de la dimension Optimizacion de los servicios

Frecuencia Forcentaje
Valido Deficiente 5 3.1
Regular 26 16.1
Busno 42 261
Excelente a8 847
Total 161 100,0

Optimizacion de los servicios

60

Deficiente Regular EBueno Excelente

Optimizacion de los servicios

De la tabla 18, el 3.11% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Macional del Peri mencionan gue la Simplificacion Administrativa
tiene un nivel deficiente, el 16.15% un nivel regular, el 26.09% nivel bueno y el

54 66% nivel excelente.
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Porcentaje

Tabla 19.
Analisis descriptivo de la dimensién Disminucion de costos.

Frecuencia Forcentaje
Valido Deficients 9 586
Regular 29 18,0
Bueno 40 248
Excelente a3 51,6
Total 161 100,0

Disminucion de costos

G0

Deficiente Reqgular Bueno Excelente

Disminucion de costos

De la tabla 19, el 5.59% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Macional del Perd mencionan que la Simplificacion Administrativa
tiene un nivel deficiente, el 18.01% un nivel regular, el 24.84% nivel bueno y el

51.55% nivel excelente.
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Tabla 20.
Andlisis descriptivo de la variable Satisfaccion del Usuario final

Frecuencia Forcentaje
Vilido Muy insatisfecho 2 5.0
Insatisfecho 37 23,0
Satisfecho a1 255
Muy satisfecho 75 45,6
Total 161 100,0

Satisfaccion del usuario final

a0

Porcentaje

Wuy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Wy satisfecho

Satisfaccion del usuario final

De la tabla 20, el 4.97% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Nacional del Peri mencionan que la satisfaccion del usuario final
tiene un nivel muy insatisfecho, el 22.96% un nivel insatisfecho, el 25.47% nivel
satisfecho y el 46.58% nivel satisfecho.
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Tabla 21.
Analisis descriptivo de la dimensidn confianza del administrado.

Frecuencia Forcentaje
Valido Muy insatisfecho 4 25
Insatisfecho 22 13.7
Satisfecho 47 292
Muy satisfecho a3 h47
Total 161 100,0

Confianza del administrado

B0

Porcentaje

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Wuy satisfecho

Confianza del administrado

De la tabla 21, el 2.48% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Nacional del Perd mencionan que la satisfaccion del usuario final
tiene un nivel muy insatisfecho, el 13.66% un nivel insatisfecho, el 29.19% nivel

satisfecho y el 54 66% nivel satisfecho.
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Tabla 22.
Analisis descriptivo de la dimensién Percepcion del usuario.

Frecuencia Porcentaje
Valido Muy insatisfecho 7 43
Insatisfecho 35 217
Satisfecho 53 328
Muy satisfecho 66 41.0
Total 161 1000

Percepcion del usuario

a0

Porcentaje

Wuy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Wy satisfecho

Percepcion del usuario

De la tabla 22, el 4.35% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Nacional del Perd mencionan que la safisfaccion del usuario final
tiene un nivel muy insatisfecho, el 21.74% un nivel insatisfecho, el 32.92% nivel
satisfecho y el 40.99% nivel satisfecho.
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Tabla 23.
Analisis descriptivo de la dimensién Capacidad de Respuesta.

Frecuencia Forcentaje
Vialido Muy insatisfecho 4 25
Insatisfecho 20 124
Satisfecho 51 .7
Muy satisfecho 26 R34
Total 161 1000

Capacidad de respuesta

60

Porcentaje

Wuy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Wy satisfecho

Capacidad de respuesta

De la tabla 23, el 2.48% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Nacional del Perd mencionan que la satisfaccion del usuario final
tiene un nivel muy insatisfecho, el 12.42% un nivel insatisfecho, el 31.66% nivel
satisfecho y el 53.42% nivel satisfecho.
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Tabla 24.
Analisis descriptivo de la dimension Empatia.

Frecuencia Forcentaje
Valido Muy insatisfecho 1 6.8
Insatisfecho 33 205
Satisfecho 47 262
Muy satisfecho 0 435
Total 161 1000
Empatia

a0

Porcentaje

Wuy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Wy satisfecho

Empatia

De la tabla 24, el 6.83% de los usuarios de la Direccion de Recursos Humanos
de la Policia Nacional del Perd mencionan que la satisfaccion del usuario final
tiene un nivel muy insatisfecho, el 20.5% un nivel insatisfecho, el 29.19% nivel
satisfecho y el 43.48% nivel satisfecho.
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| Momtre | Tipp | Anchura |Decimales| Etiqueta | valares | Perados | Cob | Ameacion | Medica | Rol |
1 21 Numénca 1 0 1 El personal reahiza sus fancanes de canforrmedad al MOS {1, Muncal Minguna 4 = Derecha &5 Nominal N Entrada
v P2 Humérico 1 0 2E personal s encuentra distibuido correctamente de acuerda & sus capecidades .{I, Munca)...  HMingunz 4 = Derecha &> Nominal '\« Entrzda
R ) Numérco 1 0 \3.Considara qua el personal pricriza sus funcicnes del dia o las de facha limite. {1, Munca}... Ninguna 4 3= Darecha &5 Mominal “ Entrada
Numénca 1 0 £ Canssdera usted que ¢l persona! cumple con fas metas lrazadas pee 2 instilueion {1, Nunca) Minguna 4 = Oerecha & Nominal N\ Entrada
Humérico 1 0 5.Crae ustad que los lrabajadms'estén cepacitados para |z atancidn al publico .{I, Munca)... HMinguna 4 = Derecha & Nominal |\ Entrada
Mumérnco 1 0 6. Los trab jad d 1 135 necasidades ¢al usuanio an el tiampo astablecido por Ia ley V{1. Munca)... Minguna 4 = Darecha &5 Mominal '\ Ertrada
Huménca 1 0 7 Elliempa de respuesta del peltona del usuanio fnal es ehcienle y ehicaz por parte de fa Inst. {1, Nunca) Minguna 4 = Derecha &5 Nominal N\ Entrada
Humérico 1 0 8. Esté de acuerdo en que |a impl: ién ca la v ," a*juda a simplificar los ptocedim..f{l‘ Munca)...  Mingunz 4 = Derecha &> Hominal v Entrada
MNumérco 1 0 9. Cree usted qua el personal se rehdsa al cambio .{1. Munca)... Ninguna 4 = Darecha &5 Nominal “ Entrada
Numénca 1 0 10 Los pr s redundantes o retraso en fa geshan admimstrativa {1, Munca) Minguna & = Oerecha &5 Nominal N Entrada
Humérico ] 1] '11. Considera que el personal wiliza eficientemeante los recursos brincades por 1a institucién V{I‘ Munca)... HMinguna s = Derecha &5 Nominal '\« Entrzda
Mumérnco 1 0 112, Considera que el jafe propona e incantva majoras en sl trabajo diaro 4{1. Munca)... Minguna s = Darecha &5 Mominal “ Ertrada
Huménca 1 0 13 El jefe se pr pa par ta salisfacesdn de su p | {1, Muncal  Minguna [ = Oerecha g Nominal N\ Entrada
Humérico 1 0 |14, Cree usted que 2l parsona! propone mejoras en la optimzacidn de los recursos asignados ... .{L Munca)...  HMingunz s = Derecha &> Hominal v Entrada
Numérco 1 0 115, Considera que el kbro de reclamaciones contribuye al mejeramiento del sericio brindado p... V{1. Munca)... Minguna § 3= Darecha &5 Mominal “ Entrada
Numénca 1 1] 16 El p venla de las actmdades que se realizaran canlabieye a la mejora del Irabago {1, Munca) Minguna & = Derecha &5 Nominal N Entrada
Numérico 1 0 117, Le entidad palicia! cuenta con equipos y mateniales acecuados para la resfizacisn de laber... {1, Nunca)... Hinguna < = Derecha g Nominal '\« Entrada
Mumérnco 1 0 [18. &1 personal esta intaresada en solucionar los problamas de los usuarios. .{1. Munca)... Minguna 4 = Darecha &5 Mominal “ Ertrada
Numénca 1 0 19 C desa usled que el comg de! Lrabajadee pablico es confiable al realizar sus [ {1, Nunca) Minguna 4 = Derecha &5 Mominal N Entrada
Humérico 1 0 20.EI personal cuanta con los conacimientos adacuades para la absolucidn de consultas. -{I‘ Munca)...  Mingunz 4 = Derecha &5 Nominal v Entrada
Numérico 1 0 21. Bl administraco sa sianta saguro an 3 la atancion an 3 enticad pubica .{1. Munca)... Ninguna 4 = Darecha &5 Mominal “ Entrada
Numénca 1 0 22 Usled ha rectide un buen seraca par parte de fa enlidad {1, Munca) Minguna 4 = Derecha &5 Nominal N Entrada
Humérco 1 0 123. El componamiento de las trabajedores de la DIRREHUM PNP, es confiabiz. 11, Muncal... Hinguna 4 = Derecha g Nominal '\ Entrzda
Mumérnco 1 0 24. Creas ustad, qua los raquisitos para 13 reafizacian de los tramitas astan bien estructurados -{1. Munca)... Minguna 4 = Darecha &5 Mominal “ Ertrada
Huménca 1 0 25 C desa usled fa dad de impl Lar una mesa de partes digtal {1, Nunca} Minguna 4 = Derecha &> Nominal N\ Entrada
Humérico 1 0 126. Considera ustad que el accese a 13 infarmacidn en linea es eficaz A{L Munca)...  Hingunz 4 = Derecha &> Hominal v Entrada
Numérco 1 0 127. Considera ustad que los senvdoras de 3 entidad pabiica contribuyen con I3 sociedad. v{1. Munca)... MNinguna § = Darecha &5 Mominal v Entrada
Numénca 1 0 23 Los lrabay lee daan imp aks que exste por parle de los admeistead - {1, Nunca) Minguna 3 = Derecha &5 Nominal N Entrada
Humérico 1 0 129. La Direccién Y sus duisiones cuentan con A litro de reclamas {1. Hunca}... HMinguna S = Derecha &5 Nominal |\« Entrada
Mumérnco 1 0 130.Ls respuasta da lo sciicitado se reahizd sin arrores y en el tiempo esperado. .{1. Munca)... Minguna s = Darecha &5 Hominal “ Ertrada
Numénca 1 0 31 Los trabajadores de la enbidad pabsca son con los Lrad 11, Nunca} Minguna 5 = Derecha &5 Nominal N\ Entrada
Humérico 1 0 132. La entidad cuenta con h de atencidn flexibles para los administrad V{I, Munca)...  HMingunz s = Derecha &> Nominal v Entrada
Numérico 1 0 133. Los trab Jt 50N ampdticos con los i -{1. Munca)... Ninguna § 3= Darecha &5 Mominal “ Entrada
Numénca 1 0 34 Cree usted gue los trabajadores de fa enlidad se sienten P dos con los {1, Munca} Minguna 5 = Oerecha & Nominal N Entrada
Humérico 1 0 135. Ha recibide usted atencidn personalizeda por pa:té de los Kl&bajadlxes de la entidad plblica. .{I. Munca)... HMinguna s = Derechz &5 Nominal '\ Entrada
Muménco I 2 'Sim;i\ﬁcacién administrativa -Nzﬂgma Ninguna 10 = Darecha & Escala ™ Ertrada
VarledOimt  Numénco 8 2 B t an de § Neguna Minguna 12 = Oerecha & Escala N Entrada
33 VadndDim2  Humérco g 2 'Optimizacién ¢e los senicios Af{mguna Hinguna 12 == Derecha & Escalz v Entrada
9 [\:Tﬂmnim1 (3 3 E 2 Disminuciin dacnstos 2 L 12 = Darecha & Fsrala e Friada
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