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RESUMEN

El trabajo investigativo que se presenta tuvo como finalidad describir la
relacion existente entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio, se
desarroll6 en una institucion publica como es una municipalidad de Lima durante
el periodo 2022, la investigacion fue de tipo basica no experimental, se tomo los
datos en un solo momento por lo cual es de corte transversal, no se manipularon
las variables por lo cual es no experimental, fue de nivel y correlacional, la técnica
de la encuesta fue aplicada mediante dos cuestionarios validados y confiables al
total de la poblacion constituida por 217 usuarios, en cuanto a los resultados se
obtuvo un coeficiente del Rho de Spearman de 0,484 lo cual evidencia una
correlacién positiva moderada entre las variables estudiadas, ademas se obtuvo un
valor de significancia bilateral de 0,000 menor a 0,01 por lo cual se concluye que
existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en una municipalidad de Lima para el periodo 2022, por lo cual se aceptd

la hipotesis alterna.

Palabras clave: Simplificacién administrativa, Calidad, Servicio.
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ABSTRACT

The investigative work that is presented had the purpose of describing the
existing relationship between administrative simplification and the quality of
service, it was developed in a public institution such as a municipality of Lima
during the period 2022, the investigation was of a basic non-experimental type,
it was The data was collected in a single moment, which is why it is cross-
sectional, the variables were not manipulated, which is why it is non-
experimental, it was level and correlational, the survey technique was applied
through two validated and reliable questionnaires to the total of the population
made up of 217 users, in terms of the results, a Spearman’s Rho coefficient of
0.484 was obtained, which shows a moderate positive correlation between the
variables studied, in addition, a bilateral significance value of 0.000 less than
0.01 was obtained, therefore which concludes that there is a significant
relationship between administrative management andthe quality of service in
a municipality. ad of Lima for the period 2022, for which the alternative

hypothesis was accepted.

Keywords: Administrative simplification, Quality, Service.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad la innovacién en instituciones estatales se ha conducido
por expresiones que obligan y exigen a los entes publicos que actien
empleando principios de eficacia y eficiencia, esto con el fin de hacer frente a las
expectativasy requerimientos de la ciudadania.

A nivel internacional, estudios realizados en instituciones publicas en
Colombia explicaron que existe un riesgo de enclaustrar la politica administrativa
y que este que sea incapaz de realizar estrategias a través de los avances
tecnoldgicos a los que se han visto arrojados en el contexto mundial, por este
motivo, se considera como una alternativa la simplificacién en las entidades
(Bueno, 2019). Asimismo, en el funcionamiento de las instituciones publicas se
presentan barreras administrativas con tramites burocraticos, deficiencias en la

organizacion que impiden un servicio institucional eficiente (Ramio, 2021).

En este sentido, las instituciones publicas venian ejerciendo
procedimientos interactuando entre si para llegar a resultados consecuentes,
dichos procesos se desarrollaban mediante actividades interrelacionadas que
constituyen la manera de gestionar la organizacion para entregar una calidad de
servicio especifica al definir las secuencias, conexiones y relaciones entre estas
(Martinez et. al. 2020). Ello con la finalidad de que estos servicios se adecuen a
las necesidades de la sociedad lo cual marca uno de los llamados periodos de

consolidacion de la nueva gestion publica en el aspecto gubernativo.

Asimismo, los organismos de atencion al usuario en entidades publicas
sSon un espacio para recibir captar consolidar y responder a solicitudes realizadas
por los ciudadanos, asi como instituir actitudes y acciones efectivas que
garanticen el propdsito en cumplir con las expectativas y establecer una conexion
eficiente con la sociedad. Por ende, se debe mantener un control de calidad del
servicio lo cual va a posibilitar a dichos organismos realizar un adecuado
seguimiento detallado de las operaciones, asi como la deteccion de

problematicas y correccion rapidamente del desempefio (Fontalvo, et. al. 2020).



La simplificacion administrativa radica en la dispersion de las barreras o
impedimentos administrativos para hacer cumplir lo constitucional a diferencia de
los intereses generales. De acuerdo con esta representacion serviria ademas
para el logro de un buen funcionamiento de los gobiernos con régimen

dispositivos reglamentados qué originan el orden interno (Moreno, 2019).

La propuesta de simplificacion y optimizacion se describe como el uso de
mecanismos y propuesta de una estructura de coordinacion compatible con roles,
objetivos y funciones para la ejecucién de recursos publicos (tiempo, dinero y
capacidad de talento humano) en una forma que crea valor publico identificando

necesidades futuras en las entidades estatales (Gonzales, et. al. 2021).

La simplificacion de tramites administrativos cumplio con el
establecimiento de politicas regulatorias siendo fundamental para una calidad,
con la creacion de normativas estas propiciaron la modernizacion, donde se
acortan los tiempos de espera y el costo para la realizacion de un tramite en
instituciones publicas del ciudadano, facilitando este proceso con instrumento de
innovacion y mejoramiento de la gobernanza publica, y fomentando desarrollo
economico (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos,
2019).

A nivel nacional, en Peru la administracion publica se sigue identificando
algunos aspectos deficientes, ello se evidencia en la orientacion de la gerencia
aplicado a la calidad en los servicios a la ciudadania, la cual necesita de un
personal capaz de llevar adelante transformaciones aplicadas en la atencion por
medio de procedimientos, mejora continua y simplificacion administrativa (Zela,
et. al. 2021).

En un estudio realizado por Silva (2020) en cuanto a la simplificacion
administrativa, 30% de los participantes indicaron que la gestion de simplificaciéon

administrativa considera que debe ser aplicada por medio de tecnologias



gue parten desde politicas internas organizacionales con el fin de optimizar los servicios
con tramitaciones accesibles y de menor costo, creando un desarrollo adecuado de los
organismos gubernamentales. Sin embargo, se necesita ejecutar procedimientos de
simplificacién, generando una consecuenciapositiva para la ciudadania y tramites menos

burocraticos.

De otro lado, Cubas y Heredia (2021) alega que, a pesar de la existencia
de avances de simplificacion administrativa, aun se evidencia barreras
burocraticas y por ello dentro del Estado peruano se procedié con la modificacion
de la ley 30506; con el proposito de simplificar, mejorar y erradicar procesos
obligatorios en el proceso administrativo.

La Presidencia de Consejos de Ministros (2021) emite La Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP, Norma para Gestion en
Calidad de Servicios N° 002-2021-PCM-SGP, con el proposito de poner a
disposicion en las entidades publicas herramientas de gestion que conduzca a

la optimizacion de los servicios entregados al ciudadano.

La simplificacion administrativa plantea numerosos obstaculos, en la
busqueda de un servicio mas eficiente al ciudadano, quienes son considerados
el fin supremo de la sociedad. Entre aquellos problemas que requieren agilizar y
recortar los procesos de atencion en tramites administrativos tediosos, la
documentacién no indispensable, cobros indebidos, considerando que la mayoria
de estos procedimientos por parte de los servidores publicos hacia los usuarios,

generan una vision que perjudica la credibilidad y confianza en el Estado.

Con relacion a la gestion publica en el Peru, tenemos diferentes niveles
de gestion en gobierno nacional, regional y municipal, este ultimo se rige por la
Ley Orgéanica de Municipalidades Ley N° 27972, otorgando prestacion de

servicios publicos requeridos procurando el desarrollo local (Cruz et al., 2022).

La Secretaria de Gestion Publica SGP (2021), impulsa la modernizacion
de las entidades estatales del Perd, la ley N° 25035 inicia el camino a la

simplificacion administrativa en el 2019, introduciendo sistemas administrativos



estandarizados que forman el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA), en gobiernos regionales como locales exigian requisitos distintos a los
establecidos en las normas nacionales, cada entidad establecia distintos pasos
al ciudadano y los 6rganos que intervenian en el tramite eran distintos lo que
generaba tasas muy diferenciadas frente a un servicio similar, a pesar de
tratarse de un mismo procedimiento administrativo en las municipalidades,
desarrollando asi el sistema para obtencion de licencia de funcionamiento
municipal TRAMIFACIL, con la finalidad de reducir los tramites administrativos y
legales que permitird mejorar la calidad de servicio al usuario, encaminandose a

una modernizacion de la administracion publica.

Como sefala el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2022), el Peru
enfrenta retos en su calidad institucional en brindar servicios de calidad al
ciudadano en la administracion publica, identificando deficiencias en el capital
humano, integridad de las instituciones y transparencia hacia el gobierno digital
y simplificacion administrativa; se implementé los servicios del estado como la
plataforma GOB.PE y la Plataforma Nacional de Gobierno Digital PNGD que
ofrece servicios y aplicaciones digitales de manera continua para disminuir los

tiempos de atencion en las entidades publicas.

A nivel local, se analiz6 la situacion en una municipalidad de Lima, aunque
desde hace tiempo existen avances en cuanto a simplificacion administrativa,
para agilizar los servicios a la ciudadania, se evidencia muchas barreras que
impiden una buena gestion. Por lo cual, se procedié al andlisis de los procesos
administrativos con el objetivo de optimizar y erradicar procedimientos
innecesarios en la administracion, buscando fortalecer la calidad de prestaciones
gue brinda la municipalidad. Asimismo, las entidades generan valor publico con
la incorporacién de estrategia, operacion y entrega de bienes, servicios y
regulaciones, colocando como objetivo fundamental las necesidades de la

sociedad.

Considerando lo descrito anteriormente, se expresa el problema general:
¢,Cudl es la relaciéon entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio

en una municipalidad de Lima, 20227.



Los problemas especificos son: 1. ¢Cual es la relacion entre soporte
administrativo y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 20227?; 2.
¢, Cual es la relacion entre evaluacion de procesos y la calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 20227?; 3. ¢ Cual es la relacion entre eficiencia y eficacia
administrativa y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 20227

Tedricamente la investigacion se justificd, con el estudio de las variables
en periodo de transicidn post pandemia, ya que permite respaldar con bibliografia
cientifica y antecedentes a partir del cual se analiz6 el comportamiento de las
variables, puntualizar conclusiones y articular teorias anteriores con futuras

investigaciones.

En el aspecto practico se busco evidenciar usando métodos estadisticos
identificando el nexo entre las variables de estudio, basandose en estudios
previos y asimismo nuestro trabajo sirvio de base para investigaciones a futuro,
si bien es cierto que el problema fue abordado en varias investigaciones
anteriores, el problema aun no ha sido resuelto y se preve un largo camino aun

en lainvestigacion como herramienta de busqueda de alternativas de solucion.

La investigacion metodoldégicamente comprendio el proceso investigativo
con el uso de cuestionarios empleados para las variables en estudio, mas
adelante se procesaron los resultados obtenidos y se graficaron de forma
pertinente, para la determinacion de las conclusiones, servird como antecedente
metodolégico, los instrumentos empleados podran ser usados en

investigaciones futuras.

En el ambito social esta investigacion tiene relevancia como herramienta
para la comunidad de usuarios de servicios publicos ya que conté con datos
estadisticos sobre los niveles actuales de calidad de servicios de la entidad en

la cual se desarrollara el trabajo investigativo.

En el estudio que se realizd, se propuso el siguiente objetivo general:
Determinar la relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de

servicio en una municipalidad de Lima, 2022.



Los objetivos especificos que se plantearon: Establecer la relacion entre
soporte administrativo y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima,
2022., Establecer la relacion entre la evaluacién de procesos y la calidad de
servicio en una municipalidad de Lima, 2022., Establecer la relacién entre
eficiencia y eficacia administrativa y la calidad de servicio en una municipalidad
de Lima, 2022.

Por consiguiente, la investigacion permitié analizar las dimensiones de las

variables y ademas dar a conocer el comportamiento de sus indicadores.

Finalmente se planted la siguiente hipétesis general: Existe una relacién
significativa entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 2022. También, se formuld las siguientes hipotesis
especificas: Existe una relacion significativa entre soporte administrativo y la
calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022., Existe una relacion
significativa entre evaluacion de procesos y la calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 2022., Existe una relacién significativa entre eficiencia y

eficaciay la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para comenzar el capitulo, se presentaron los estudios nacionales,
Castillo (2022) en su estudio que llevé por objetivo establecer una relacion entre
simplificacion administrativa y calidad de servicio en una entidad publica de
Amazonas, como una metodologia cuantitativa descriptiva y un disefio no
experimental; asimismo, un 44% sefiala que si se ejecuta la simplificacion
administrativa en la entidad,47% si est4 conforme con la calidad de servicio, el
43% consideraron en que se debe desarrollar la empatia desde la institucién
hacia el usuario y 46% consideraron la implementacion de mejores ambientes
para atencién al usuario. Se concluyé que un adecuado funcionamiento de la
simplificacion administrativa permite garantizar la celeridad de los tramites, por

tanto, el avance de la organizacion en la calidad del servicio.

Segun Ribero, et. al. (2021) en su articulo determina el cumplimiento de la
simplificacion administrativa y la percepcion de calidad del servicio. El cual fue
de metodologia cuantitativa, explicativo bajo analisis-sintesis. La seleccion de
muestra constituida de 85 egresados de 27 carreras profesionales. Las técnicas
empleadas fueron encuesta y revision documental. Los hallazgos demostraron
gue los tramites en la Unidad son deficientes, no llegan a cumplir con los plazos
y tiempos indicados, el personal no esta idoneamente preparado, es asi como
la falta de orientacidn en los tramites lo que genera quejas y reclamos, asimismo
la falta de tecnologia moderna en los servicios. Se llegé a la conclusion que la
unidad no posee tecnologia moderna e infraestructura adecuada y no cumple con

los procesos en simplificacién administrativa.

Asimismo, Ramos (2020) en su estudio determino la relacion entre la
simplificacion administrativa y calidad de atencion al ciudadano en el Municipio
de Santa Anita — Lima, 2020. Su metodologia fue cuantitativa, no experimental,
correlacional, la poblacion fueron los trabajadores del Municipio de Santa Anita,
la técnica fue encuesta y como instrumento el cuestionario. En los hallazgos, se
estimo un 86.90% de encuestados que consideran en desarrollo la simplificacién
administrativa, un 20.50% califica a la calidad de atencién al ciudadano en grado

regular, afectando su nivel de cumplimiento de expectativa



en el ciudadano ante el servicio que recibe. En los resultados se logr6 mostrar
el grado de correlacion positiva, coeficiente de 0.499; y significancia de, p 0.000
menor a 0.05, esto es capacitar adecuadamente a los trabajadores contribuye en

dar un servicio de calidad a la poblacion.

Noblecilla (2020), quien investigd en el &mbito Municipal de Lima la
relacion de gestion administrativa y calidad de servicio mediante enfoque
cuantitativo, de tipologia basica correlacional, empled la técnica de la encuesta
a 375 ciudadanos usuarios de la entidad, entre los principales resultados resalta
la determinacion de coeficiente de Rho=0,0941 segin Spearman por lo cual
confirma la presencia de una correlacién positiva altamente significativa, Lo
hallado en esta investigacion es bastante critico, ademas es importante rescatar
de esta investigacion que perciben como mala la gestion administrativa el
75.7% de los encuestados, y un 77.9% califican como mala calidad de servicio

en la municipalidad.

Finalmente se tuvo el estudio de Villanueva, et. al. (2022) en su articulo
tuvo como objeto analizar el estado de satisfaccion del usuario de la
municipalidad de Jayanca. La muestra fue de 337 usuarios, en los hallazgos
obtenidos se mostraron que el 50% de usuarios no toman medidas correctivas
pertinentes, el 29% que casi nunca, el 10% a veces, el 7% siempre y el 4% casi
siempre. Se lleg6 a la conclusion que la percepcion de los usuarios sobre los
procesos de la entidad es deficiente y faltan aspectos por mejorar y actualizar

en el modelo de simplificacion para una mejor atencion en el municipio.

Por consiguiente, se presentan los estudios internacionales, también
Benito, et. al. (2019) en su articulo analizé la eficiencia de los servicios publicos
en pequefios municipios de Espafia para el abastecimiento de agua potable, con
una muestra de 5000 habitantes reflejando un impacto negativo y significativo en
la poblacion y su nivel de ingresos en la eficiencia de suministro de agua potable.
Asimismo, siendo mayor la fuerza politica del gobierno local mayor seré el nivel
de eficiencia del suministro. Los hallazgos también muestran que existe una
mayor eficiencia cuando la provision de agua potable es gestionada directamente

por el gobierno local.



Por otro lado, se tuvo el estudio de Morales y Paredes (2020) en Ecuador,
el cual plante6 conocer la relacion de gestion administrativa y calidad del servicio
en instituciones publicas de educacion superior, el enfoque fue cuantitativo
descriptivo correlacional, donde se evidencio una correlacion positiva moderada
fuerte de 0,898. La relacion existente entre ambas variables determing, que la
calidad de servicio percibida se encuentra sujeta a las etapas en el desarrollo
efectivo de la gestion consiguiendo la eficacia del servicio que reciben los
docentes y estudiantes. Es decir, a mejores procedimientos en gestion

administrativa mejor calidad de servicio.

También, Monsivais (2019) en su investigacion tuvo como finalidad
analizar la relacion entre la calidad de los servicios publicos recibidos y la
confianza de los pobladores de un estado de México, el estudio fue de tipo
cuantitativa, se utilizé la encuesta, se analizaron los datos empleando modelo
multinivel y se llego a la conclusion en el momento que los ciudadanos perciben
calidad en los servicios publicos locales esto contribuye efectivamente en la
confianza institucional. Esto sugiere que en la disparidad de los gobiernos

subnacionales juega un rol significativo la confianza en el sistema politico.

Por otra parte, Gamboa et. al. (2021) en su articulo tuvo por objeto
identificar la percepcion de los ciudadanos y la gestion publica de las autoridades
de Cuacuta en Colombia, de tipo cuantitativo, descriptivo no experimental. Los
resultados mostraron un 63,5% de encuestados expresaron que la ciudad ha
empeorado en el dltimo afio, el 27,5% que considera que ha mejorado con la
ejecucion de acciones del gobierno regional, mientras que 9% no respondi6. Se
concluyé que un elevado porcentaje de insatisfaccion de los ciudadanos se
relaciona con la gestion municipal, resultado de la escasa ayuda a los problemas

sociales de la region.

También, Davoudi y Johnson (2022), en su articulo investigd las
condiciones previas de la coordinacion en las organizaciones publicas regionales
en Suecia, en el estudio se consider6 a 21 organizaciones regionales de
transporte publico vinculada a las autoridades regionales, siendo la coordinacion
de acciones de los equipos involucrados de produccién, elementos humanos,

con la accién de compartir un mismo criterio reducir



brechas y contradicciones en las politicas publicas y mutua responsabilidad en
la implementacion de servicios publicos los que promueven competitividad esto

a su vez influye positivamente en la confianza de los ciudadanos.

Con respecto al desarrollo de conceptos relacionados a las variables que forman

parte de la investigacion

En este sentido, las teorias administrativas e institucionales han sido
fundamentales para el desarrollo corporativo organizacional, presentando como
resultado instituciones mas eficientes que cumplen con su objeto econémico y
social economico para lo cual han sido fundadas. En el sector publico es
pertinente demostrar que se pretende incorporar modelos de la administracion
privada que sean adecuados a la gestion gubernamental, con el fin de mejores

resultados en los procesos de las estructurales de la nacion (Estrepo, 2017).

Iniciando con la variable simplificacion administrativa instituye la gestion
gue posee la administracion estatal con el objetivo de optimizar procesos
administrativos y los servicios que se estan prestando a traves de los organismos
de dicha gestion los cuales estan encargados de planear, gestionar, coordinar y

desarrollar los procedimientos en beneficio a la sociedad (Cucat, et. al. 2020).

Segun Silva (2020) establece que los organismos estatales, han ido
buscando cada vez la forma de implementar instrumentos en los procedimientos
para reducir las cargas de gestion que permitan llegar eficazmente a la
ciudadania. En este sentido la simplificacion administrativa en los entes publicos
de las Naciones latinoamericanas, tienden a erradicar largos tramites, qué eran
de altos costos y se realizaban con mucho retraso los cuales se pudieron reducir
en menos tiempo de procedimiento, genera un mejor manejo de los entes

gubernativos.

En los institutos publicos es un condicién primordial en la simplificacion
administrativa para la optimizacién de competencias, lo cual gran parte de ellos
no ha conseguido el avance puesto que los tramites y servicios son burocraticos,
no son tan apropiados para los interesados, a pesar de que existe el marco

normativo de calidad y mejora continua, con sus lineamientos de

10



politicas con el objetivo de garantizar el ajuste organizacional y que ayuden al

cumplimiento de metas y calidad de servicio (Silva, 2020).

La calidad del procedimiento de simplificacion y mantenimiento se encuentra en
vigencia de las regulaciones que aseguran el resguardo y el ogro de objetivos
al menor costo posible para la ciudadania. Esto se consigue valorando de forma
suficiente sus impactos negativos y positivos, ademas de prestar atencion a las
posiciones de cada uno de los usuarios. Cabe mencionar que no solo debe
asegurarse la calidad de los servicios que establecen requisitos sino qué sobre
todo debe caracterizarse la definicion de factores sustantivos que permitan al
ciudadano sentirse agradado con los servicios brindados (Quintana,2021).

El propdsito de estas herramientas de simplificacion administrativa es optimizar
la eficiencia de las transacciones con los habitantes y las entidades sin que se
vean comprometidos los beneficios reglamentarios y disminuir la complejidad e
incertidumbres reglamentadas y la burocracia en exceso reduciendo cargas
innecesarias establecidas. El disefio de estas herramientas debe ser claro en
incluir metas cuantificables bien fundamentadas, recursos, plazos, ejecuciones
y derivaciones, ademas de componentes evaluativos y de seguimiento (Sanz,
2019).

En relacion con la importancia simplificacion administrativa esta facilita los
procesos de los institutos gubernamentales lo que implica la capacidad de
conseguir los objetivos con menos recursos. Engloba procedimientos para
facilitar la gestion en el area normativa, procedimental y orgéanica, con el
propésito de usar los recursos escasos y menos demora en los tiempos,
vinculando la simplificacion administrativa y la competitividad como estrategia en
las instituciones. Esta profiere procedimientos de planeacion direccion
organizacion y control, que son aplicables en los procedimientos para disminuir
costes, y tiempos en tramitaciones, ando la eficacia en servicios de atencién,

costos en procesos y procedimientos administrativos en general (Silva, 2020).

El cumplimiento de los requerimientos municipales como la reserva de

rendimiento, las condicionales ex ente, las informaciones financieras y de

11



realizacion que tienen que facilitar a la comision, el proceso de eleccién de
autoridades, el sistema en cuentas anuales anticipo y pagos intermedios, la
comprobacién del gasto; con el objetivo de permitir una alta flexibilidad al
momento de ejecucién de cada uno de los requerimientos, la aplicacion de los
fondos tendria que realizarse en el nivel del territorio apropiado, marco

administrativo del Gobierno (Sanz, 2019).

De acuerdo con Quintana (2021) los esfuerzos por disminuir y organizar
las cargas administrativas se encuentran engloba das dentro de la concepcion
de simplificacion administrativa, independientemente de las herramientas que
emplean, sean conformidades automaticas y silencios de gestion positivos o
negativos, regla de no duplicidad de documentos de datos informativos, técnicas
de cuantificacion de los costos del cumplimiento entre otros aspectos que se

pueden mencionar en las cargas administrativas.

La realizacion de una politica simplificadora en la politica de cohesion
permite ademas centralizar mas los recursos materiales o humanos y el esfuerzo
de la administracion qué conlleva la gestion de los instrumentos financieros y de
inversion en el alcance de objetivos y metas prioritarias. Del mismo modo, la
simplificacion de los procedimientos administrativos lograra facilitar el acceso de
los pequerios beneficiarios a las afirmaciones corporativas o municipales lo cual
conllevara a obtener un menor porcentaje de error favoreciendo a un empleo mas

adecuado de los fondos (Sanz, 2019).

Por otro lado, Jiménez (2022) define la simplificaciéon administrativa como
la ejecucion de acciones que reduce y elimina barreras, agilizando los tramites

administrativos.

Para Ramos, (2020), indica que la simplificacion administrativa instituye
la gestién publica en busqueda de optimizar los procesos administrativos y los
servicios que se estan prestando a través de los organismos de dicha gestion,
los cuales estan encargados de planear gestionar coordinar y desarrollar los

procedimientos en beneficio del ciudadano.

Asimismo, establece las siguientes dimensiones de simplificacion

administrativa: (a) Soporte administrativo: implica el empleo seguro y critico de
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los espacios tecnoldgicos de comunicacién e informacion a nivel social, que
facilitan la comunicacion con el usuario. (b) Evaluacion de procesos: en esta
seccion se evalla y analizan las diferentes actividades identificando eficacia y
eficiencia de servicios brindados. (c) eficiencia y eficacia administrativa: se
entienden como los cambios a aplicar para el mejoramiento del tramite

administrativo (Ramos, 2020).

Referente a la variable Calidad de servicio Ganga, et. al. (2019) hace
referencia al eficiente y excelente servicio que logran ofrecer los distintos 6rganos
publicos hacia una ciudadania con grandes problematicas a resolver y con
necesidades en diversos contextos. Ante esto el gobierno tiene la
responsabilidad de responder con sabiduria empleando recursos que no sean
limitados. Se concibe que para ello se tengan qué conservar organizaciones
legitimas eficaces y sélidas creando un apropiado desarrollo organizacional que

logre asegurar el bien comun hacia un pais.

Por su parte, Lopez (2018) indico que los institutos gubernamentales con
la finalidad de desempenfiar o efectuar las metas planteadas ademas de obtener
la mejora continua en la administracion, optimizando las condiciones en que se
da los servicios por medio de las capacitaciones para el fomento de una cultura
de responsabilidad de servicio a la ciudadania y relaciona el trabajo con las

tecnologias que permiten el desarrollo institucional de forma eficiente.

Esta orientacion establece un los principios y herramientas instrumentales
de la nueva gestién publica home el indicador de politica de la gestién, del mismo
modo busca incorporar principios de un excelente gobierno. Se conoce ademas
como la administracién efectiva de los recursos en el area publica empleados en
un contexto territorial de forma transparente, equitativa y abierta, exceptuando
estos responsablemente a las necesidades, carencias e insuficiencia que se

evidencian en la poblacion en general (Machin, Sanchez y Rodriguez, 2020).

La administracion de calidad de servicios esta orientada en la calidad total
gue debe abarcar acciones de mejora que incluyan cada uno de los

procedimientos de una institucién, en un esfuerzo por optimar el desempefio
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frente a desafios de la sociedad. Actualmente cualquier garante de la
administracion publica o privada tiene que reconocer la importancia que posee la
percepcidn de los usuarios sobre sus servicios o productos. Es decir, tiene que ir
mas alla de los logros obtenidos qué son medidos a través de indicadores, la
percepcién que tiene los usuarios y la ciudadania sefialara el lugar que ocupa
ese servicio publico estimando un nivel dentro de la sociedad (Ganga, et. al.
2019).

Para Nufez, et. al. (2019), refiere que la calidad esta relacionada con
procesos de evaluacion, la percepcion e implicancia de los usuarios dentro y
fuera de la organizacion. Ademas, la calidad del servicio es un indicador de
trato al usuario donde los servicios que se ofrecen cuenten con la calidad
requerida y se adapten a las necesidades actuales con apoyo en sus tramites y

buena capacidad de respuesta (Ajila, 2022).

La nueva gestion publica se origind ante la necesidad de proporcionar
respuestas en los procedimientos administrativos cumpliendo con las metas
institucionales, se abre la oportunidad para plantear acciones y planes de
mejora relacionados con la calidad de servicios a la ciudadania. Este paradigma
reincide esencialmente sobre las llamadas tres ejes conocidos como eficacia,
eficiencia y economia del accionar administrativo. Diversas organizaciones
consideran qué esta orientacion adopta meétodos de gestibn oportuna
empleadas en el contexto privado, por otro lado, se indica que no tienen en
consideracion las peculiaridades historicas organizacionales y culturales de las

naciones que la asumen (Machin,Sanchez y Rodriguez, 2020).

La necesidad de servicio tiene que presentar relacion con la continuidad
de servicio publico prestado por el ente gubernamental, en otras palabras, que
el desplazamiento o sea por objetivo suplir ciertas deficiencias en la institucion
gue hubiera o pudieran haber originado la paralizacion de dicho servicio, 0
inclusive si es que las acciones se sustentan en la optimizacion de los servicios

publicos a efectos que sean prestados de forma idonea (Lopez, 2018).

Segun Machin, Sanchez y Rodriguez (2020), refiere que los servicios
publicos pueden caracterizarse atendiendo a los siguientes criterios tipo de

necesidad o interés colectivo o general. Las actividades encaminadas a la
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satisfaccion de esa necesidad se efectuardn por el Gobierno, desde los
funcionamientos y las competencias del personal administrativo, o por
particulares por medio de formas que certifiquen la proteccion del interés
publico. Su régimen juridico tiene que permitir que la direcciébn reglamente
gobierne y gestione de modo directo o indirecto el servicio. Estos servicios
deben suponer actividades técnicas prestadas de manera regular y continua, y
gue la misma sea apropiada y predeterminada por una igualdad en asociacion

con aquellos interesados del servicio.

Segun, lzquierdo (2021) refiere que no hay un modelo Unico y
estandarizado de medicion para calidad de servicio en distintos niveles de
gobierno o entidades publicas del Peru. Al mismo tiempo se evidencia el bajo
interés de las instituciones para identificar errores en los procedimientos
administrativos, donde el sistema de quejas y reclamos es importante para
identificar los errores y asegurar el acceso de los ciudadanos a los servicios
(Culqui, et. al. 2019).

Referente a la teoria de calidad de servicio Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), definen calidad de servicio segun el criterio que tiene el usuario sobre el
nivel de excelencia de un servicio, comprenden los aspectos de seguridad,

confianza, sensibilidad y empatia.

En cuanto a las bases tedricas de la variable calidad de servicio se cita a
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), propuso el instrumento SERVQUAL que
mide la calidad de servicio desde la expectativa que tiene el cliente frente a la
organizacion, siendo el juicio que tiene el usuario sobre el nivel de un servicio,
comprenden los aspectos de seguridad, confianza, sensibilidad y empatia; el
modelo SERVQUAL es utilizado en Pera sobre todo para el desarrollo de
investigaciones enfocadas en el sector publico y privado. Esta define las
dimensiones de la calidad de servicio (Julia, Porsche, Giménez, & Verge Mestre,
2002).
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La calidad como meta organizacional desde la direccion hasta los servidores
que ejecutan la atencion directa en el marco de sus politicas organizacionales
(Chacén y Rugel, 2018).

Como sefialan Ruiz y Delgado (2020), La calidad del servicio al cliente
implica el compromiso de brindar un servicio adecuado y eficiente. La calidad de
prestaciéon de un servicio suele expresar caracteristicas como tiempo de respuesta,
capacidad y la disponibilidad para satisfacer las expectativas del cliente (Van
Selm, 2008). Por su parte Delgado (2020) seialo que es de vital importancia que
perdure la relacibn entre la empresa y cliente. Ademas, que las acciones
planificadas tienen el propésito identificar lo que busca el usuario (Maizondo e
Hidalgo, 2021).

La calidad de servicio se vuelve un elemento significativo que confiere una
ventaja competitiva a nivel de instituciones, logrando la solucion de problemas y
satisfaccion del usuario (Castillo et al.,2020). Representa un elemento decisivo del
éxito en gestion de empresas y entidades estatales segun la satisfaccion de la
atencion que proporcione en sus servicios (Meesala & Paul 2019). Ademas, de
implementacion de sistemas en gestion de calidad que pueda ser evaluado
regularmente (Geronimo et al., 2022). En efecto, consiste en un esquema de
organizacion dentro de las empresas que da la posibilidad de gestionar a traves del
dominio de sus actividades, planes, procedimientos, procesos y funciones
desarrollando mecanismos que permitan prestar un servicio de calidad y que hagan

efectivo el cumplimiento de metas y objetivos propuestos (Isaza,2018).

Para el logro de resultados superiores dentro de un organismo publico, es
verdaderamente relevante la existencia los tres factores, debido a que, en la
ausencia de por lo menos uno de esos factores, se puede afirmar que no existe
un buen empleo de la gestion publica estos son el talento como resultado de la
unién de capacidades, compromiso y accién. En este sentido, se puede
mencionar que los administradores publicos tienen el deber de ejecutar sus
acciones de forma clara, abierta, justa, veraz y honesta a la colectividad (Lopez,
2018).
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Se entiende por calidad del servicio al equilibrio de expectativas y
satisfaccion en la relacién que se establece entre el cliente y la organizacion, que

asegura la satisfaccion de sus necesidades (Campafa, 2019).

De acuerdo con la base tedrica de la calidad de servicio, establece que las
dimensiones son: (a) Elementos tangibles se define como tangible al aspecto de
las instalaciones fisicas, el personal y los equipos utilizados con el fin de resaltar
su imagen, proveer continuidad e indicar la calidad a los clientes (Zeithaml y
Bitner, 2002). (b) Confiabilidad es la capacidad de proporcionar en forma correcta
los servicios de acuerdo con las expectativas del cliente con rapidez, precision y
puntualidad (De la Hoz, 2017). (c) Empatia que viene siendo la accion de
ponerse en el lugar de la otra persona con la finalidad de otorgar un beneficio
generando un valor agregado (Iglesias et al, 2019).
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion que se planteé6 fue basica, incrementado los conocimientos
cientificos para establecer andlisis y conclusion, esto se evidencia una vez que los
sucesos 0 acontecimientos hayan ocurrido antes de la ejecucién de la investigacion
(Arias, et. al. 2022).

En ese sentido, fue una investigaciéon cuantitativa, sustentada en el calculo
numeérico ordinal para conocer el comportamiento de las variables de estudio
(Herndndez y Mendoza, 2018). Debido a la necesidad de analizar los hallazgos que

sustentan el estudio utilizando estadisticas, digitos y representaciones numericas.

Su disefio fue no experimental de corte transversal, puesto que el
examinador no pretende manipular las variables o su fundamento solo analizarlas
observando los resultados y determinando si el valor de correlacion es significativo,
para sacar conclusiones pertinentes al tema abordado. Del mismo modo, es de nivel
correlacional pues estimo la relacion de dichas variables (Hernandez y Mendoza,
2018).

Qo

y
r

=

—

o
N

Dands:

O3

M = Muestra
4 = Dbssrvacion de la V. 1.
0z = Observacion de a2,

r = Carrelacitn entre dichas variables.
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La presente investigacion, expone un nivel correlacional ya que busca
analizar el vinculo entre simplificacion administrativa y calidad de servicio en una

municipalidad de Lima, 2022.
3.2 Variables, operacionalizacion
Variable 1. Simplificacion administrativa

Definicién conceptual

Iniciando con la variable simplificacion administrativa instituye la gestion
gue posee la administracion publica para optimizar los procesos administrativos
y los servicios que se estan prestando a través de los organismos de dicha
gestion los cuales estan encargados de planeamiento, gestion, coordinacion y

desarrollar los procedimientos en beneficio a la sociedad (Ramos, 2020).

Definicion operacional

Definicion operacional: En la variable simplificacion administrativa se
empled un cuestionario que consta de 24 preguntas adaptado del autor (Ramos,
2020) que cuenta con las siguientes dimensiones: Soporte administrativo (7
items),Evaluacion de procesos (10 items), Eficiencia y eficacia administrativa (7
items), Indicadores, ademas, la medicion sera con escala de Likert: Siempre (5);
Casi siempre (4); A veces (3); Casi nunca (2); Nunca (1), niveles y rangos

respectivamente validados.
Variable 2. Calidad de servicio

Definicion conceptual

La calidad de servicio se entiende como la relacién mutua de expectativa
entre el cliente y la prestacion de servicios de la organizacién que satisface sus

necesidades (Campafa, 2019).

Definicion operacional

Para determinar la variable calidad de servicio, se usé como herramienta

de compilacion de datos el cuestionario adaptado del autor (Cieza, 2022)
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conformado por 21 items y dividido en tres dimensiones: Elementos tangibles (7
items), Confiabilidad (7 items), y Empatia (7 items), medido con una escala de Likert
Siempre (5); Casi siempre (4); A veces (3); Casi nunca (2); Nunca (1), y validacién de
rangos (Matriz de Operacionalizacién, anexo 01).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

La eleccién correspondiente a los segmentos de estudio es el grupo de personas
objetivo, que sera lo mas especifico, siendo el factor fundamental que nos dara a

conocer las necesidades de nuestra localidad (Romero, et. al. 2021).

En el estudio efectuado se expone una poblacion constituida por 500
usuarios que han sido atendidos el tercer trimestre de este afio de una

municipalidad de Lima.
Criterios de inclusion
e Usuarios que acepten participar en la encuesta
e Usuarios de una municipalidad de Lima
e Usuarios entre 18 a 65 afios
Criterios de exclusion
e Usurarios que no deseen ser parte de la encuesta
e Usuarios de otras municipalidades

e Finalmente, no se considera a usuarios menores de edad o adultos
mayores con alguna dificultad para leer.

Muestra
De acuerdo con Hernandez, et. al. (2018) refirieron que las personas que
estdn involucradas en la investigacibn se definen como de las mismas

caracteristicas que la poblacién en general (Calculo de tamafio de muestra, anexo
04).
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La muestra obtenida fue de 217 usuarios de una municipalidad de Lima
por la aplicacion de la férmula de poblacién finita. Estos se consideran dentro de

los criterios de inclusién indicados anteriormente.

Muestreo

Al determinar si la muestra fue del tipo probabilistico aleatorio simple, se
toma en cuenta a todos los participantes con la misma probabilidad de que sean
elegidos al momento de la seleccion de los individuos que conformaran la
muestra segun lo determine el desarrollo de la ecuacion de la muestra
(Hernandez et al, 2018).

Unidad de analisis

Usuarios de una municipalidad de Lima Perua.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La investigacion aplico6 como recurso para la recopilacion de datos, la
técnica de encuesta se dispuso para hallar la relacion entre las variables

simplificacion administrativa y calidad de servicio.

Instrumento

Segun Hernandez, et. al. (2018) sefialé a los instrumentos en un recurso
gue el investigador requiere para la recoleccion de informacion concerniente al

tema que esta investigando.

Para recolectar los datos se utilizO como instrumento el cuestionario de
escala tipo Likert para ambas variables, este procedimiento contiene la
informacion de manera legitima y confiable para fueron manejados como datos

cientificos.

En la medicion de simplificacion administrativa, se aplicd un cuestionario
compuesto por 24 items conteniendo respuestas de tipo Likert, y para la calidad

deservicio se us6 un cuestionario de 21 items (Ficha técnica, anexo 03).
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Validez

Para establecer la validez de los instrumentos se recurre al juicio de

expertos en metodologia de investigacion y especialistas en gestion publica.

De acuerdo con Betancourt y Caveides (2018) mencionaron que, para llevar

a cabo el trabajo de campo, se formulan los instrumentos de recoleccién de datos

delas variables en estudio; dichos instrumentos previamente deben haber pasado

la prueba de validez y confiabilidad; la validacion de expertos que cuentan con

competencias de dominio verificando la fiabilidad, aprobacion del tema planteado

como problemas de investigacion, dando a conocer su opinién en cuanto a la

coherencia, consistencia y suficiencia de las preguntas considerados como items

gue responden a indicadores, estas a dimensiones y a su vez a las variables

(Instrumento de validacion, anexo 05).

Validez de instrumentos por juicio de expertos.

Tabla 1
Expertos Pertinencia  Relevancia Claridad  Condicién
(Nombres y apellidos)
Dr. Villafuerte de la Cruz Avelino Sl Sl Sl
Dr. Millones Gémez Segundo Sl Sl Sl Aplicable
German
Mg. Del Castillo Gutiérrez Amelia Sl Sl Sl

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad del Instrumento

Betancourt y Caveides (2018) determinaron que para obtener el grado de

confiabilidad con la aplicacién del método de consistencia fundamentado en el alfa

de Cronbach.
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Tabla 2

Confiabilidad variables simplificacion administrativa y calidad de servicio.

Variables Alfa de Cronbach N° de elementos
Simplificacion administrativa ,928 24
Calidad de servicio ,875 21

Fuente: Elaboracion propia

3.5Procedimientos

La investigacion se desarroll6 con el propésito principal de analizar la
relacion entre la simplificacion administrativa y calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 2022, por lo que se procedera con la medicion de estas,
con la aplicacion de dos cuestionarios en escala Likert siendo inicialmente
validados por 3 magister descritos en el apartado de validacion. Se inicié con una
breve explicacion del tema abordado a los participantes y se les entregd el
consentimiento aprobado para que fuese firmado, considerando el tiempo de
ejecucion de 20 minutos aproximadamente por encuestado. Una vez completados
los cuestionarios se procedié a plasmar la informacion en Excel para su
procesamiento en el programa spss v25. Las soluciones obtenidas fueron
contrastadas con los antecedentes y se emplearon para sostener las hipoétesis

trazadas.

3.6 Métodos de analisis de datos

Segun Hernandez, et. al. (2018) expresaron que el procesamiento de datos
se da con la recopilacion de informacidn que posteriormente sera analizada en la
estadistica descriptiva con la informacién obtenida determinando la puntuacion de

las variables.

La muestra fue mayor a 50 personas, por lo tanto, se consideroé la prueba de

normalidad de Kolmogorov Smirnov en la estadistica descriptiva para la estimaciénde

valores donde se acerca a la descripcion de la informacidén obtenida. Se utilizé la

prueba no paramétrica de coeficiente Rho de Spearman que mide la direccion de la

relacion de ambas variables lo que permitira contrastar con la hipétesis.
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3.7 Aspectos éticos

Se consigno toda la autoria de la informacion descrito en la parte tedrica de
la investigacion, citando a los autores respectivos, de igual manera, para garantizar
la autenticidad de los datos, no se utilizo informacién propia a fin de prevenir el
autocopiado. Por otra parte, se cumplié con la normativa y reglamento en la
presentacion del estudio, conforme a lo estipulado por la Universidad. Cabe sefalar
que, por encontrarnos en pandemia COVID 19, se consideré las medidas de
prevenciéon contra el riesgo de contagio. Asimismo, se dio la informacién a los
participantes considerando el previo consentimiento, antes de la aplicacién de los
instrumentos; ademas se le hizo conocer a los ciudadanos que colaboraron en la
encuesta que la informacion recogida es anonima y se encuentra protegida; la

manipulacion de la informacidn es de caracter investigativo y confidencial.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Figura 1

Niveles de la simplificacion administrativa
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Se aprecia en la figura 1 relacionado a la simplificacion administrativa en una
municipalidad de Lima, correspondiente al nivel regular el 78.8% (n=169), y se
encuentra un valor eficiente de 21.2% (n=48), en cambio se hall6 un valor de 0%

(n=) en nivel deficiente (Tabla de resultados descriptivos, anexo 08).
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Figura 2

Niveles de la simplificacion administrativa por dimensiones
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En lafigura 2, esta claro que predomina el nivel regular frente a las dimensiones
de esta variable, refiere en soporte administrativo un valor de 61,8% (n=142),
en evaluaciéon de procesos 74,7% (n=153) y 80,6% (n=154) en eficiencia y
eficacia administrativa; seguido de un grado eficiente en soporte administrativo
con un 35,9% (n=65), en evaluacion de procesos de 22,1% (n=61), eficiencia y
eficacia administrativa con el 16,6% (n=61); por ultimo tenemos al nivel

deficiente que en soporte administrativo tiene 2,3% (n=10), en evaluacion de

procesos cuenta con 3,2% (n=3), en eficiencia y eficacia administrativa un 2,8%
(n=2), (Tabla de resultados descriptivos, anexo 08).
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Figura 3

Niveles de calidad de servicio
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En los resultados se aprecia la calidad de servicio en un nivel regular con un
78,8% (n=171), también, se tenemos en el nivel eficiente un 21,2% (n=46), y por

ultimo, se evidencié en el nivel deficiente 0,0% (n=0), (Tabla de resultados
descriptivos, anexo 08).
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Figura 4

Niveles de calidad de servicio por dimensiones
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En la figura 4, de acuerdo con los resultados obtenidos destaca el nivel regular

en las dimensiones con 61,8% (n=134) en elementos tangibles, un 74,7%(n=162)

en confiabilidad, asi pues, un 80,6% (n=175) relacionado a la empatia, por el

contrario, el nivel eficiente estd dado por un 35,9% (n=78) en elementos

tangibles, un 22,1% (n=48) en confiabilidad y un 16,6% (n=36) de empatia; por

el contrario, se observa en el nivel deficiente con un 3,2% (n=7) en confiabilidad,

2,3% (n=5) y se visualiza un 2,8% (n=6) en empatia (Tabla de resultados

descriptivos, anexo N° 08).
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4.2 Prueba de hipétesis
Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Simplificacion administrativa ,163 217 ,000
(Agrupada)
Calidad de servicio ,120 217 ,000
(Agrupada)

Fuente: Base de datos

Prueba de analisis de normalidad de datos en el estudio conté con un tamano de

muestra mayor a 50 se utilizo la prueba de kolmogorov-Smirnov, para el presente

analisis en esta seccion se considera 95% de confiabilidad, como un grado de

significancia revela un valor de 0,000 entonces no se admite la Ho y aceptamos la

Ha, es decir los datos no poseen una distribucion normal, por ese motivo, se aplico

en la presente investigacion una estadistica no paramétrica.

Hipotesis general

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la simplificacion administrativa y

la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la simplificacion administrativa y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.
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Tabla 4

Prueba de correlacion segun Spearman entre la simplificacion administrativa y la calidad

de servicio
Correlaciones
Simplificacion  Calidad de
administrativa servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Simplificacién Coeficiente 1,000 484"
Spearman administrativa de
correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 217 217
Calidad de Coeficiente 484" 1,000
servicio de
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

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

Se refleja que la simplificacion administrativa tuvo correlacion positiva moderada

(Rho=0,484) y significancia de (p-valor=0,000 < 0,01) con la calidad de servicio.

Por consiguiente, se asume la hipoétesis alterna rechazandose la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa y significativa entre el soporte administrativo y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre el soporte administrativo y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.
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Tabla 5

Prueba de correlacion segun Spearman entre el soporte administrativo y la
calidad de servicio

Correlaciones

Soporte Calidad de
administrativo  servicio
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Soporte Coeficiente de 1,000 ,510™
Spearman administrativo correlacion
(Agrupada)
Sig. (bilateral) : ,000
N 217 217
Calidad de servicio Coeficiente de ,510" 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

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

Se muestra en la tabla 5 al soporte administrativo indicando correlacion moderada
positiva (Rho=0,510), con una significancia (p-valor=0,000 < 0,01), con la calidad de
servicio, por esta razon, asumimos la hipotesis alterna, desestimando la hipotesis

nula.

Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion directa y significativa entre la evaluacion de procesos y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la evaluacion de procesos y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.
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Tabla 6

Prueba de correlacion segun Spearman entre la evaluacion de procesos y la
calidad de servicio

Correlaciones

Evaluacién Calidad de
de procesos  servicio
(Agrupada) (Agrupada)

Rho de Evaluacion de Coeficiente de 1,000 ,378"
Spearman procesos correlacion
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,000
N 217 217
Calidad de servicio Coeficiente de ,378" 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

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

Se muestra al respecto en la tabla que la dimensidn evaluacion de procesos tienen
una correlacion baja (Rho=0,378), asi como una significancia (p- valor=0,000 <
0,01), con la calidad de servicio en los participantes encuestados, Como resultado,

aceptamos la hipoétesis alternativa y rechazamos la hipotesis nula.
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Hipodtesis especifica 3
Ho: No existe relacion directa y significativa entre la eficiencia y eficacia y la

calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la eficiencia y eficacia y la calidad
de servicio en una municipalidad de Lima, 2022.

Tabla 7
Prueba de correlacion segun Spearman entre la eficiencia y eficacia y la calidad
de servicio
Correlaciones
Eficienciay
eficacia Calidad de
administrativa  servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Eficiencia y eficacia Coeficiente de 1,000 ,402™
Spearman administrativa correlacion
(Agrupada)
Sig. (bilateral) . ,000
N 217 217
Calidad de servicio Coeficiente de ,402" 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 217 217

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

Con respecto a la dimension eficiencia y eficacia administrativa, se considera un
coeficiente de correlacion positiva moderada (Rho=0,402), y significancia de (p-
valor=0,000 < 0,01), en la calidad de servicio, se infiere en aceptar la hipbtesis

alterna y se desestima la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

El Perd enfrenta retos en la administracion publica, identificandose
deficiencias en la integridad institucional, con la creacion de normativas y sistemas
administrativos estandarizados coordinando acciones y estrategias, desde un
enfoque que permita hacer uso eficiente de los recursos, sea a nivel

organizacional, con la meta de prestar un servicio eficiente al ciudadano.

Respecto a la simplificacion administrativa de la totalidad de usuarios
encuestados, la percepcion en la mayoria fue de nivel regular, esto muestra que
el personal responsable aun no esté articulando adecuadamente los procesos en
soporte administrativo, evaluacion de procesos, eficiencia y eficacia administrativa,
de ahi que, se distinguié que se percibe un 21,2% indicando que si cumple con la
implementacion de la simplificacion administrativa en ambito de instituciones
publica, y un 78,8% lo considera en un nivel regular, evidenciando que aun hace
falta reducir las barreras burocraticas y acelerar la coordinacion de diversos

procedimientos requeridos por los usuarios.

Estos datos se relacionan con la investigacion de Ramos (2020), quien indico
como principal propadsito hallar la vinculacion entre la simplificacion administrativa
y la calidad atencién al ciudadano en la cual se demostr6 que un 86,90%
consideraron en desarrollo la simplificacion administrativa, afectando la expectativa
en el ciudadano ante el servicio que recibe, permitiendo con ello afirmar que la
hipétesis planteada indica que las variables tienen una relacién directa; se puede
indicar que estos datos se asemejan con el estudio de Rivero, et. al. (2021) con
relacion a la simplificacion administrativa ain se encuentra en adecuacion y que
implementandose correctamente genera una calidad de servicio oportuna al

ciudadano.

Igualmente, con el estudio de Morales y Paredes (2020) quienes
observaron que las variables indicadas en el estudio también presentaban una
relacion directa y positiva; los resultados de la presente investigacion reflejaron
gue la simplificacion administrativa se relaciona de forma directa con la calidad de

servicio, similar a lo obtenido por Ramos (2020), mostrando una relacion
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significativa, p de 0.000 al igual que la presente investigacion, las instituciones
publicas cada vez han ido implementando herramientas a través de la
simplificacion administrativa para llegar de manera exitosa al usuario con el
planteamiento de estrategias para modernizar la gestion publica con una base

normativa, organica y procedimental.

Asi mismo guarda relacién con el estudio llevado a cabo por Ramos (2020)
cuyo proposito fue la relacion existente entre simplificacion administrativa y
calidad de servicio, reflejandose la relacién de manera directa y positiva con un
0,499 de correlacion, encontrando similitud a los valores obtenidos en el soporte
administrativo de la simplificacibn administrativa al entrecruzar con la variable

calidad de servicio.

De manera similar, con el estudio de Castillo (2022) determiné en el
estudio un 43% que manifestaron respecto ala relacion entre institucion y usuario
se deberia mejorar la empatia y que la aplicacion adecuada de la simplificacion
administrativa garantiza la celeridad en los tramites generando una mejor calidad
de servicio. Otro de los estudios es el de Davoudi y Johnson (2022), en Suecia
cuyo contenido fue conocer la coordinacion de acciones en la administracion
publica entre las autoridades regionales y los equipos de trabajo, identificando
las deficiencias que obstaculizan los servicios brindados al ciudadano, lo que
simplificaria costos y tiempos para lograr la reduccion de brechas, compartiendo
el mismo criterio y mutua responsabilidad siendo necesarias para generar

confianza hacia la institucion.

Ademas, la percepcién del ciudadano en la gestibn municipal se ve
reflejada por las acciones del gobierno local, adoptando medidas que faciliten el
acceso de bienes y servicios a toda la poblacion, respondiendo a una accién
justa y eficiente, una forma de renovar la administracion publica en los tramites
administrativos Gamboa et. al. (2021). Siendo la simplificacién administrativa la
gue instituye la gestion publica buscando optimizar los procedimientos en la
planificacion coordinaciéon y gestion de los servicios que entregan las

instituciones ejecutando los procesos en beneficio del usuario (Ramos, 2020).
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En relacion con la variable calidad de servicio referente a los usuarios
encuestados un 21,2% a considerado en nivel eficiente indicando que si se perciben
las acciones de la entidad que busca mejorar los servicios que brinda al ciudadano
y hubo un predominio en el nivel regular de 78,8%, denotando que para la mayoria
de los encuestados las expectativas que tiene los clientes adn falta implementarse.
Se observd en el estudio de Benito, et. al. (2019), indic6 el impacto en los
pobladores de un municipio de Espafa, precisando que si la administracion es
gestionada debidamente el suministro de servicios por el gobierno local reflejaria
una mejora de la eficiencia. De manera similar, con el estudio de Castillo (2022)
determinando asimismo se observo que un 46% relaciond en un nivel regular con
la dimensién elementos tangibles siendo necesaria la mejora de los ambientes para
atencion, con el uso de equipos modernos en las instalaciones de la entidad
siendo necesaria la mejora de los ambientes para atencion, con el uso deequipos

modernos en las instalaciones de la entidad.

Por otro lado, se descubrio que existe una relacion significativa entre las
variables que se estudiaron y que la calidad de servicio que se considera regular,
mostrando similitud con el estudio de Ramos (2020), tenemos que se determind
gue un 20.5 % de encuestados identifico a la variable calidad de atencién en un
nivel regular, afectando el grado de cumplimiento de expectativa en el ciudadano
ante el servicio que recibe. Los resultados determinados en la presente
investigacion concuerdan indicando la simplificacion administrativa se relaciona
de manera directa con la calidad de servicio. Asi en efecto, la simplificacion
administrativa engloba la ejecucion de acciones que disminuir las cargas
administrativas y elimina barreras, facilitando los procesos administrativos
(Jiménez ,2022).

Sin embargo los resultados obtenidos por Noblecilla (2020), que presentd en
su investigacion con la finalidad de identificar como se asocia la gestion
administrativa con la calidad de servicio denotando una correlacion positiva alta de
0,0941 reflejado en un 77,9% como mala la calidad de servicio en el municipio, en
contraste con el estudio actual, que arrojé una correlacion positiva moderada; una

significancia de 0.000 de acuerdo con los hallazgos del estudio actual, Esto
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se debe a la implementacion de la simplificacion que aun se sigue adecuando a
la gestion de las entidades del Estado .Asi como, organizar un esquema que
permita gestionar las actividades y mecanismos que reflejen un servicio de

calidad con el cumplimiento de metas institucionales (Isaza,2018).

Como veremos a continuacion, el objetivo principal del estudio fue
establecer la relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad de servicio
en una municipalidad de Lima — 2022; de 217 usuarios que participaron, el 78,8%
(n=169) un porcentaje alto considero a la simplificacién administrativa en un nivel
regular; 21,2% (n=48,) de forma eficiente ,en cambio con un valor de 0,0 %
deficiente; asimismo, existe una percepcion de la calidad de servicio, por lo que
muestra un nivel regular con un valor de 78,8% (n=171) donde resalta la empatia
en la atencion a los ciudadanos, la confiabilidad y los elementos tangibles, la
calidad de servicio es un factor crucial para construir relaciones a futuro en
concordancia con la satisfaccion los clientes; el nivel optimo revela un 21,2%

(n=46), finalmente el nivel deficiente con 0,0% .

Ademas, los hallazgos del estudio de Castillo (2022) establecen la
existencia de una relacion entre la simplificacion administrativa y la calidad del
servicio, determin6é que un 47% esta conforme con la calidad de servicio y que
se debe mejorar la empatia y la modernizacion de ambientes de atenciéon al
usuario, considerando que se debe aplicar estrategias que encaminen una
relacion entre los usuarios y la institucion generando un ambiente positivo que

mejoraria la gestion de la calidad.

Como resultado se determiné que existe una relacion directa y moderada
entre la simplificacion administrativa y la calidad del servicio en un municipio de
Lima - 2022, denota una correlacion positiva moderada (Rho=0,484) y una
significancia (pvalor=0,000 < 0,01); es decir, al mejorar la simplificacion

administrativa mejora la calidad del servicio.

Ademas, la calidad del servicio es un indicador en el trato al usuario donde
los servicios que se ofrecen cuenten con la calidad requerida y se adapten a las
necesidades actuales con apoyo en sus tramites y buena capacidad de respuesta
(Ajila, 2022).
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También, se encontré que hay un vinculo significativo entre las variables
analizadas, la aplicaciébn acertada de la simplificacion administrativa en las
instituciones mejora la atencion en los tramites a los ciudadanos. Se asemeja con
el estudio de Ramos (2020), con un coeficiente positivo moderada de 0.499, un
86.90% sefialaron en desarrollo la simplificacién administrativa, tuvieron en
cuenta un 20,50% a la variable calidad de atencién en un grado regular, es decir
que capacitar adecuadamente a los trabajadores favorece la organizacion al
entregar un servicio de calidad a la ciudadania.

En comparacion con el estudio de Ribero, et. al. (2021), observé que no
conducen apropiadamente las acciones de simplificacion, porque no brindan
orientacion a los usuarios cuando tiene dificultad en sus tramites, el personal
carece de competencias generando desconfianza y esto afecta negativamente la
calidad de servicio, se concluye que si existe un nexo entre ambas variables. En
ese sentido la simplificacion administrativa se inclina a eliminar de esta manera
los largos tramites, asi mejorar la percepcion que tiene el usuario de la calidad

de servicio.

De acuerdo con los resultados descritos en la investigacion se compara
segun los objetivos especificos: que fue establecer la relacidon entre el soporte
administrativo y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022;
después del analisis se encontré una correlacion positiva moderada (Rho=0,510),
el nivel regular tuvo mayor influencia representado por un 61,8% (n=142), con un
35,9% (n=65) correspondiente al nivel eficiente, por ultimo se encuentra en el
menor rango con 2,3% (n=10); el soporte administrativo permite la ejecuciéon de
las operaciones que conlleva la informacion de la entidad, siendo fundamental el
soporte administrativo porque es donde se mantienen el funcionamiento de los
procesos lo mejor posible facilitando el tratamiento y la consulta de datos

sistematizados.

Asi mismo al tener un soporte administrativo es con el objetivo de tener un
resultado efectivo trabajando de manera unificada en los distintos procesos que
realiza la entidad (Ramos, 2020). La relacidén existente de la dimension soporte

administrativo y calidad de servicio se dio en el cuestionario a 217 usuarios
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obteniéndose una significancia 0,000 < 0,01, por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

El objetivo especifico de establecer la relacién entre evaluacion de
procesos y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022; entre los
hallazgos que se encontraron se sefialé que resalta el nivel regular con un 74,7%
(n=153) en evaluacion de procesos, en un nivel alto con un 22,1% (n=51),); por
ultimo, tenemos el nivel bajo que cuenta con un 3,2% (n=3), en evaluacién de
procesos y una correlacién baja de 0,378 y la significancia (p- valor=0,000 <
0,01), con la calidad de servicio, por tanto aceptamos la hipétesis alterna, y

rechazamos la hipotesis nula.

También se tuvo como resultado que la dimension evaluacion de procesos
tiene una correlacion baja (Rho=0,378), asi como una significancia (p-
valor=0,000 < 0,01), con la calidad de servicio en una municipalidad de Lima, asi
de igual manera, Ramos, (2020) refirié que la evaluacion de procesos es el medio
en el que se evalla y analizan las diferentes actividades que se ejecutan en la
institucion, identificando eficacia y eficiencia de servicios brindados, esto guarda
relacion con lo indicado por Delgado (2020) quien sefialo que es de vital

importancia que perdure la relacion entre la empresa y cliente.

Por altimo, el objetivo especifico de establecer la relacion entre eficiencia
y eficacia administrativa y la calidad de servicio en una municipalidad de Lima,
2022 se encontré que la dimension eficiencia y eficacia administrativa, asi mismo
un coeficiente de correlacion positivo moderado (Rho=0,402) y una significancia
de (p-valor=0,000 < 0,01), por lo que se acepta la hipotesis alterna y se desestima
la hipétesis nula. En cuanto a lo indicado por Ramos, (2020) menciondé que la
eficiencia y eficacia administrativa se entienden como los cambios que se aplican
para el mejoramiento del tramite administrativo. Como en el estudio de Benito,
et. al. (2019), mayor sea el nivel de la eficiencia y eficacia de los servicios publicos
va a reflejar un impacto significativo por lo que va a favorecer la calidad de
servicio, la eficiencia y eficacia administrativa se aplican para el mejoramiento del

trdmite administrativo.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La simplificacion administrativa tuvo una relacién positiva moderada
de (Rho= 0,484) y significativa de (p-valor = 0,000 < 0,01) con la calidad de
servicio en una municipalidad de Lima, 2022, asimismo los resultados
descriptivos sefialan a la simplificacion administrativa en un nivel regular a
diferencia de un nivel eficiente representado por un 21.2%, de igual forma con la
calidad de servicio con 78,8% de un nivel regular y el 21,2 en un nivel éptimo;
destacando que las dos variables necesitan un mayor consolidacién. En relacion
con las alternativas propuestas para la simplificacion administrativa y la calidad
de servicio se resaltd el uso de tecnologias de la informacion en los procesos
internos e instaurar estrategias de gestion municipal, capacitacion constante al
personal, el trato cordial y amable al usuario, asi la instituciébn genera un impacto
positivo. En definitiva, es importante la aplicacion de la simplificacion
administrativa si se desea avances en prestaciones de servicio en las

municipalidades.

Segunda: La dimensién soporte administrativo sostuvo una correlacion positiva
moderada de (Rho=0,510), y significancia de (p-valor=0,000 < 0,01), con la
calidad de servicio, por esta razon, asumimos la hipotesis alterna, desestimando
la hipétesis nula. De esta forma prevalecio el nivel regular con 61,8% (n=142) y

un nivel eficiente.35,9% (n=65).

Tercera: La dimensidn evaluacion de procesos tuvo una relacién positiva baja
(Rho=0,378), asi como una significancia (p-valor=0,000 < 0,01), con la calidad de
servicio de una municipalidad de Lima, 2022. De esta forma en la dimension
resulta destacar el grado regular, con 74,7% (n=153), y un 3,2% (n=3), de nivel

eficiente.

Cuarta: La dimension eficiencia y eficacia administrativa se estim6 que tuvo una
relacion positiva moderada (Rho=0,402), al igual que una significancia de (p-
valor=0,000 < 0,01), con la calidad de servicio en los usuarios de un municipio
de Lima, 2022. Por eso se concordd la aceptacién la hipétesis alterna y
desestimar la hipétesis nula. Del mismo modo también se hallé que el 80,6%

resalta el nivel regular frente a un 16,6% de nivel éptimo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda alcanzar una mejor simplificacion administrativa y una
calidad de servicio, al respecto la implementacion de la calidad regulatoria en
simplificacion administrativa generara una influencia favorable en la prestacion
de servicios de las entidades estatales. Se recomienda al personal de la
municipalidad que debe mejorar la atencion y el servicio en tramites
administrativos, implementando un plan de mejoramiento, la responsabilidad y
compromiso de atender las dudas de los usuarios, con atencién oportuna para
generar confianza en los ciudadanos hacia los servicios que brinda la entidad

publica.

Segunda: A los usuarios de la entidad publica que deben hacer valer sus
derechos con el objetivo que se respete la normativa de la simplificacion,
solicitando la informacién y orientacién en los procedimientos que realizan para
reducir costos en los tramites que solicitan realizar, y hacer saber que la

informacion que le brinden sea clara asi generar eficiencia y eficacia en la entidad

Tercera: A los funcionarios de la entidad estatal que deben desarrollar una
empatia con el usuario conociendo sus necesidades y brindado en tiempos cortos
los resultados, estableciendo canales de comunicacion que faciliten la agilizacion
de procedimientos y que se establezcan acciones efectivas para mejorar las

deficiencias en los procesos o conductas inadecuadas del personal.

Cuarta: A los investigadores se les sugiere la realizacion de investigaciones de
nivel explicativo enfocandose en estudios comparativos que accedan el manejo
de estandares dentro de las instituciones publicas a fin de identificar la causalidad
gue pudiese estar afectando a la calidad de servicio. A los estudiantes ahondar
en investigaciones sobre factores que estarian interviniendo en la calidad de
servicio dentro de una entidad siendo un elemento importante la relacion que

tenga el usuario con la entidad publica.
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Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items ﬁg{;ﬁgﬁ
Innovar
Métodos
Soporte Instrumentos
administrativo | digitales 1-7
Comunicacion
La simplificacién administrativa instituye la Informacion
gestion que posee la administracion piblica | | - oo e o Rede_s de Internet
con el objetivo de optimizar los procesos dmi Ff[ tiv r4 medid Gestionar
Simplificacion administrativos y los servicios que se estan atmm!s [ja ase at' ediga Establecer
administrativa prestando a través de los organismos de g rg:/les © tn CUestionario | evaluacién de | Proteccion de 8-14
dicha gestién los cuales estan encargados de itgms procesos dato_s
desarrollar los procedimientos en beneficio ' Medidas de
del ciudadano (Ramos, 2020). seguridad
Manejo seguro
eficienciay | Centralizacion )
eficacia | Simplificacion 1524 | EscalaOrdinal
administrativa | Sostenibilidad
Instalaciones
Elementos hicul 1-7
tangibles Vehiculos
Personal
La calidad del servicio se define como el| Lacalidad del servicioserd | confiabilidad Tiempo prometido g-14
equilibrio de las expectativas y satisfaccion | medida a través de un Interés
calidad de servicio | en la relacién que se da entre los clientesy la| cuestionario de 21 Tiempo esperado
organizacion que atiende sus necesidades | items. Amabilidad
(Campaiia, 2019). 5 15.21
Empatia Atencion

personalizada

Trato




Matriz de Consistencia

Simplificacion administrativa y calidad de servicio en una municipalidad de Lima, 2022

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema principal:

;Qué relacibn entre la
simplificacion administrativa y
la calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 20227

Problemas especificos

a) ¢ Cudl es la relacion entre el
soporte administrativo y la
calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 20227

b) ¢ Cudl es la relacion entre la
evaluacion de procesos y la
calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 20227

c) ¢ Cudl es la relacion entre la
eficiencia, eficacia
administrativa y la calidad de

servicio en una municipalidad
de Lima, 2022?

Objetivo general:

Determinar larelacion entre la
simplificacién administrativa y
la calidad de servicio en una
municipalidadde Lima, 2022.

Objetivos especificos:

a) Establecer la relacién
entre el soporte
administrativo y la calidad de
servicio en una municipalidad
de Lima, 2022.

b) Establecer la relacion
entre la evaluacion de
procesos y la calidad de
servicio en una municipalidad
de Lima, 2022.

c) Establecer la relacion entre
la eficiencia, eficacia
administrativa y la calidad de
servicio en una municipalidad
de Lima, 2022.

Hipoétesis general:

Existe  relacion  directa 'y
significativa entre simplificacion
administrativa y la calidad de
servicio en una municipalidad de
Lima, 2022.

Hipotesis especificas:

a) Existe relacion directa y
significativa entre soporte
administrativo y la calidad de
servicio en una municipalidad de
Lima, 2022.

b) Existe relacion directa y
significativa entre evaluacién de
procesos Y la calidad de servicio
en una municipalidad de Lima,
2022.

C) Existe relacién directa y
significativa entre eficiencia y
eficacia administrativa vy la
calidad de servicio en una
municipalidad de Lima, 2022.

Variable 1: simplificacion administrativa

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o rangos
Soporte Innovar
administrativo Métodos
Instrumentos digitales
Comunicacion
Informacion
evaluacién  de | Redes de Internet
procesos Gestionar 1-24 Bajo
Establecer Medio
Proteccion de datos
. . Alto
Medidas de seguridad
eficiencia y Manejo seguro
eficacia Centralizacion
administrativa Simplificacion
Sostenibilidad
Variable 2: calidad del servicio
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Elementos Instalaciones Bajo
tangibles Vehiculos )
Confiabilidad Personal Medio
onfiabilida . .
Tlempo prometido 1-21 Alto
Interés
Tiempo esperado
Empatia Amabilidad

Atencion personalizada

Trato




Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica para utilizar

Tipo: aplicada,
correlacional, cuantitativa

Disefio: no experimental

Método: inductivo

Poblacién: 500 usuarios
de una municipalidad de
lima

Tipo de muestra: no
probabilistico

Tamafio de muestra: 217
usuarios de la
municipalidad

Técnicas: encuesta

Instrumentos: cuestionario

Descriptiva: Después de la recoleccion los datos mediante el instrumento, se
analizaran los datos estadisticamente mediante el software estadistico SPSS v.25
para exponer los resultados en tablas y figuras.

Inferencial: Para la prueba de hipétesis y a fin de determinar la correlacién entre las
variables, se empleara Rho Spearman




Anexo 03: Instrumentos de recoleccién de datos
CUESTIONARIO: Simplificacion administrativa

Objetivo: Estimado participante, este cuestionario forma parte de un trabajo de
investigacion el cual tiene por finalidad medir la simplificacion administrativa en

una municipalidad de Lima.

Instrucciones: Tu respuesta es importante, por ello debe responder
honestamente por ello debe leerlo en forma detenida y, luego marcar con (X) una

de las alternativas, la informacion recabada es confidencial.

El cuestionario consta de 1 pregunta. Las posibles respuestas van del 1 a

5, siendo el “1” el menor nivel de satisfaccion y el “5” el maximo. Gracias

por su colaboracion

Nunca Casi Nunca | Algunas Veces | Casisiempre | Siempre

1 2 3 4 5

N° PREGUNTAS ESCALA

1123

4

Dimensién Soporte administrativo

01 | Laentidad cuenta con personal capacitado para la atencion de tramites
administrativos requeridos por los ciudadanos.

02 | Se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la importancia 'y
trascendencia de la simplificacién administrativa en la entidad.

03 | La entidad tiene identificado los procedimientos y tramites que presentan
mayor tiempo para su atencion.

04 | El plan de implementacién presenta e indica las actividades que deben
ejecutar los responsables, tiempos de atencidn y recursos requeridos.

05 | Laentidad informa de los procedimientos que requieren ser simplificados.

06 | Conoce usted la normatividad que sustenta el procedimiento administrativo
actual.

07 | Conoce usted informacion detallada de las caracteristicas necesarios que
deben presentar los ambientes para realizar la atencion.

Dimensién Evaluacion de procesos

08 | Conoce usted si el personal involucrado ha sido evaluado con el fin de que
brinden y aporten sus habilidades.




09

La entidad cuenta con la informacion completa de los procedimientos que
deben ser modificados o retirados.

10 | La entidad cuenta con gréficos ilustrativos que muestren la secuencia del
procedimiento que se quiere implementar.

11 | Cuenta con normatividad vigente que permita iniciar tramites
administrativos.

12 | Considera usted que la reduccion de costos mejora la eficiencia de los
servicios administrativos.

13 | Conoce usted si se cuenta con un plan estratégico de capacitacién para los
trabajadores involucrados.

14 | Se cuenta con la alternativa para simplificar los tramites que se quiere
implementar o restructurar.

15 | Se cuenta con personal debidamente capacitado orientado a ejecutar el
procedimiento restructurado.

16 | Se cuenta con normatividad requerida y necesaria para la implementacion
del procedimiento restructurado.

17 | Se cuenta con ambientes adecuados que permitan desarrollar e
implementar el procedimiento restructurado.

Dimensioén eficienciay eficacia administrativa

18 | Considera que se da la informacién y orientacidén con respecto a los
procedimientos en la entidad

19 | El procedimiento para implementar se encuentra debidamente
documentado.

20 | Laentidad informa a la comunidad referente a las mejoras y beneficios para
el usuario.

21 | Laentidad cuenta con una dependencia cuya funcion exclusiva sea mejorar
la calidad de atencidn al ciudadano.

22 | Laentidad cuenta con una dependencia que se encargue se interrelacionar
con la ciudadania informando de los servicios que brinda.

23 | La entidad cuenta con elementos sistematizados (experiencia, sujetos,
logros) que brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad
atencion al ciudadano.

24 | La entidad ha implementado la documentacién del elemento sistematizado

gue brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad de atencién
al ciudadano.




Fichatécnica de variable simplificacion administrativa

Nombre
Autor

Procedencia : Peru
Objetivo
Dato demografico: Usuarios
Administracion
Duracién

Estructura

Nivel de escala calificacion:

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

. Individual, colectivo

: Adaptado de (Ramos, 2020)

: Aproximadamente de 20 minutos.

: La encuesta consta de 24 items.

: Cuestionario de simplificacion administrativa

: Medir el nivel de la simplificacién administrativa

Tabla de rangos y puntajes o baremos

Variable y dimensiones /Niveles Deficiente | Regular | Eficiente
Simplificacion administrativa (24-55) (56-87) (88-120)
Soporte administrativo (7-15) (16-24) (25-35)
Evaluacién de procesos (10-22) (23-35) (22-30)
Eficienciay eficacia administrativa (7-15) (16-24) (25-35)




CUESTIONARIO: Calidad de servicio
Objetivo: Estimado participante, este cuestionario tiene el propdsito de medir la calidad
de servicio en los usuarios de una municipalidad de Lima, como parte de un trabajo de

investigacion.

Instrucciones: Tu respuesta es sumamente importante, por ello debes leerlo en forma
detenida y, luego marcar con (X) una de las alternativas, la informacién recaba es

confidencial.

El cuestionario consta de 21 preguntas. Las posibles respuestas van del 1 a 5, siendo

el “1” el menor nivel de satisfaccién y el “5” el maximo. Gracias por su colaboracion

Nunca Casi Nunca | Algunas Casi siempre Siempre
Veces
1 2 3 4 5
Ne ITEMS valoracion
1 2 3 4
Dimensién Elementos Tangibles
1 Considera usted que la institucién cuenta con ambientes adecuados

para la atencién a la ciudadania

Considera usted que las instalaciones fisicas son visualmente

2 .
atractivas

3 La entidad cuenta con equipos modernos para la realizacién de
tramites y las diferentes areas de atencién

4 Las instalaciones se encuentran en buenas condiciones

5 La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo con el tipo
de servicio ofrecido

6 Considera usted que el personal de la institucion muestra una buena
apariencia

7 El personal de la municipalidad se encuentra adecuadamente

identificados (uniforme, fotocheck, entre otros)

Dimensién Confiabilidad




La institucion cuando promete hacer algo en un cierto tiempo lo

8
cumple.

9 Usted cuando ha tenido algun problema la institucion le ha mostrado
interés por solucionarlo.

10 | Considera usted que la institucién es una entidad confiable

11 El personal de atencion en los servicios cumple en el tiempo que ha
indicado hacerlo.

12 Considera usted que la entidad registra de manera adecuada las
problematicas de los usuarios

13 | El personal comunica oportunamente cualquier cambio en el proceso
de trdmites

14 | Considera usted que puede confiar en los empleados de la
municipalidad

Dimensién Empatia

15 | Los trabajadores de la entidad le reciben con amabilidad

16 La entidad le da a usted atencién individualizada de los servicios que
brinda al usuario.

17 | La informacion que recibe es claray personalizada.

18 Los empleados toman el tiempo necesario para responder a preguntas
y dudas

19 Las necesidades especificas presentadas son comprendidas por los
empleados

20 | Eltrato en el servicio se da con cierta amabilidad y sonrisa

21

Los horarios de atencién en la entidad son convenientes para Ud.




Fichatécnicade variable calidad de servicio

Nombre
Autor
Procedencia : Pera
Objetivo

Dato demogréfico
Administracion
Duracién
Estructura

Nivel de escala calificacion:

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

: Usuarios

. Individual, colectivo

: Adaptado de (Cieza, 2022)

: Aproximadamente de 20 minutos.

: La encuesta consta de 21 items.

: Cuestionario de calidad de servicio

: Medir el nivel de calidad de servicio

Tabla de rangos y puntajes o baremos

Variable y dimensiones /Niveles Deficiente | Regular Optimo
Calidad de servicio (21-48) (49-76) | (77-105)
Estrategias y organizacion (7-15) (16-24) |(25-35)
Canal y personal de atencién (7-15) (16-24) |(25-35)
Mobiliario y equipamiento (7-15) (16-24) |(25-35)




Anexo 04: Calculo de tamafio de muestra
Donde:
N= tamafio poblacional 500
Z= Nivel de confianza 1.96
p= proporcién 0.5
e= Error estandar = 0,05
Sustituyendo los valores, se tiene que

500 * 1.9620.5(1 — 0.5)

n =217

(500 —1)0.052 + 1.9620.5(1 — 0.5)



Anexo 05: Instrumentos de Validacion

Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la simplificacién administrativa

1 2 ]
Dimensioneslitems Perntinencia |Relevancia |Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Soporte administrativo Sl NOD Sl NO |SI NO

La entidad cuenta con personal capacitada para la atencidn de tramites administrativos requeridos par los
ciudadanas.

Serealizan capacitaciones arientadas a mastrar laimportancia v trascendencia de la simplificacidn administrativa
en laentidad.

La entidad tiene identificado lozs procedimientos v tramites que presentan mayar tiempo para su atencian.

El plan de implementacidn presenta e indica laz actividades que deben ejecutar loz responszables, tiempos de
atencidn y recursos requeridos.

< |~ |=

La entidad infarma de los procedimientos que requieren ser simplificados.

-,

v
v
v
v

Conoce usted la normatividad que sustenta el procedimiento administrativo actual.

<,

<,

-

Conoce usted informacidn detallada de las caracteristicas necesarioz que deben presentar los ambientes para
realizar la atencidn.

<,

< [« =~ <= [=

<

Dimension 2 : Evaluacion de procesos

]

Conoce usted zi el personal inwolucrada ha sido evaluado con el fin de que brinden y aporten sus habilidades.

3

La entidad cuenta conlainformacidn completa de los procedimientos que deben zer modificados o retiradas,

10

Lz entidad cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secusncia del procedimienta que se quisre
implementar.

1

Cuenta con normatividad vigente que permita iniciar tramites administrativos.

12

Considera usted que lareduccion de costos mejora la eficiencia de los servicios administrativos.

13

1

Conoce usted si se cuenta con un plan estratégico de capacitacidn paralos trabajadores invalucrados.

Se cuenta con la alternativa para simplificar loz tramites que se quisre implementar o restructurar,

T R N LS

N Y

< 'sss s s]s




15 | Se cuenta con personal debidamente capacitado crientada a ejecutar el procedimiento restructurado. v v i
16 | Se cuenta con normatividad requerida v necesaria para la implementacion del procedimients restructurado. v A
17 | 5e cuenta con ambientes adecuados que permitan desarrollar & implementar el procedimienta restructurado. ¥ v "y
Dimension 3 : Eficiencia y eficacia administrativa
13 |Considera que se dala informacian v arientacion conrespecto a los procedimientos en la entidad v W ¥
13 |El procedimiento para implementar se encuentra debidamente documentado. v v v
20 |Laentidadinfarma ala comunidad referente alas mejoras v beneficios para el usuario. v v v
21 |L=zentidad cuenta con una dependencia cuya funcion exclusiva sea mejorar |a calidad de atencian al ciudadano. v W o
La entidad cuenta con una dependencia que se encargue se interrelacionar con la ciudadania informanda de los
22 | zemvicios que brinda. Vv v i
La entidad cuenta con elementos sistematizados [experiencia, sujetos, logros] que brinde seguridad enlos #(
23 |procesos de la mejora en la calidad atencidn al ciudadanc. o o
La entidad ha implementado la documentacidn del elemento sistematizado que brinde sequridad en los procesos o v
2d | delamejora enla calidad de atencidn al ciudadana. W
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable( ) v Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador : Dr. Avelino Sebastian Villafuerte de la Cruz DNI 25729654
Especialidad del validador : Doctorado en Ciencias Empresariales / Especialista en Gestion Administrativa.
Lima,18 de Noviembre 2022
! Pertinencia: Elitem corresponde al concepto tedrico P
formulado. /

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

8 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo. /
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items 4

planteados son suficientes para medir la dimension. Dr. A\{Emﬁo Sebas{iérr/Villafuerte dela Cruz




Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

1 i 3
Dimensioneslitems Pertinencia |Belevancia |Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Elementos tangibles gl ND |5 NO (SI |NOD

1 |Conzidera usted que lainstituzicn cuenta con ambientez adecuados para la atencidn ala ciudadania J v v
2 |Considera usted que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas v v v
3 |Laentidad cuenta con equipos modernos para la realizacion de tramites v laz diferentes reas de atencion v v Vv
4 [Lasinstalaciones ze encuentran en buenas condiciones v v v
5 |La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo con el tipo de servicio ofrecido / ' v
B |Considera usted que el perzonal de lainstituzion muestra una buena apariencia v v v
7 |Elpersonal de la municipalidad s= encuentra adecuadamente identificados (uniforme, fotocheck, entre otras) / / v

Dimenszion 2 : Confiabilidad

8 |Lainstitucion cuando promete hacer algo enun cierta tiempa lo cumple, / Vv v
3 |Usted cuanda ha tenida algin problema la instituzian le ka mastrado interés par solucionarla. v / v
0 |Considerausted que la institucian es una entidad confizble v v \/
M |Elperzanal de atencion enlos servicios cumple en el iempa que haindicada hacerla, ¥ U'( v

12 |Conzidera usted que la entidad reqgistra de manera adecuada las problematicas de los usuarnios v v v
13 |Elpersonal comunica oportunaments cualquier cambio en la atencion de tramites J v v
W |Considera usted que puede confiar en los empleados de la municipalidad v v v




Dimension 3 : Empatia

15 |Lostrabajadaores delaentidad le reciben con amabilidad

16 |Laentidadle da austed atencidn individualizada de las servicios que brinda al usuario,

17 |Lainformacion que recibe ez clara v personalizada,

15 |Loz empleadas toman el iempo necesario para responder a preguntas v dudas

-~ |= [=[|=[=

13 |Lasnecesidades especilicas presentadas son comprendidas por los empleados

=,

20 |Eltrato en el servicio se da con cierta amabilidad v sonrisa

< | = =~ |=~|=~]=
-~ |~ [~~~

21 |Los hararios de atencidn en la entidad son convenientes para Ud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable( ) v Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador : Dr. Avelino Sebastian Villafuerte de la Cruz DNI 25729654
Especialidad del validador : Doctorado en Ciencias Empresariales / Especialista en Gestion Administrativa.

Lima,18 de Noviembre 2022
! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico 7N
formulado. ./ \
2 Relevancia: Elitem es apropiado para representar al )/\\/ \
componente o dimension especifica del constructo. /
% Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del \{ /
item, es conciso, exacto y directo. w/ | ,'

|

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension. Dr. Av ino Sebas{arzvmafuerte dela Cruz



Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la simplificacién administrativa

1 2 b
Dimensioneslitems Pentinencia |Belevancia |Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Soporte administrativo 51 NO 51 NO |51 NOD

La entidad cuenta con personal capacitado para la atencion de tramites administrativos requeridos par los
1 |ciudadanos.

Se realizan capacitaciones arientadas a mostrar la importancia v trascendencia de la simplificacion administrativa
en la entidad.

3 |Laentidadtiene identificada los procedimientos v tramites que presentan mayor Hempo para su atencidn.

El plan de implementacian presenta e indica las actividades que deben ejecutar los responsables, tiempos de
d | atencion u recursos requeridos.

= =

5 |Laentidadinforma de los procedimientas que requieren ser simplificadas.

G |Conoce usted la normatividad que sustenta el procedimienta administrativo actual.

<,

Conoce usted informacian detallada de las caracteristicas necesarios que deben presentar los ambisntes para
T |realizar la atencion.

T N I N N
< [« = =< = [~

<,

Dimension 2 : Evaluacion de procesos

8 |Conoce usted si el personal invalucrado ha sido evaluado con el fin de que brinden v aporten sus habilidades.

3 |Laentidad cuenta con lainformacion completa de los procedimientos que deben ser modificados o retirados.

La entidad cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secuencia del procedimienta que se quiere
10 |implementar.

T |Cuenta con normatividad vigente que permita iniciar tramites administrativos.

12 |Considera usted que la reduccion de costos mejora la eficiencia de los servicios administrativos.

13 |Conoce usted =i se cuenta con un plan estratégico de capacitacion para los trabajadores invalucrados.

el m A s e
< sRIR S ISS
< 'A|s5 | S S]s

14 |Se cuenta conla alternativa para simplificar los tramites que se quiere implementar o restructurar,




15 | Se cuenta con personal debidamente capacitado orientado a ejecutar el procedimienta restructurado. v v W
16 | Se cuenta con normatividad requerida v necesaria para laimplementacidn del procedimiento restructurado. v A
17 | Se cuenta con ambientes adecuados que permitan dezarrallar & implementar el procedimiento restructuradao. v v g
Dimension 3 : Eficiencia v eficacia administrativa
18 |Considera que se dala informacian v arientacidn con respecto a los procedimientos enla entidad v v W
13 | Elprocedimienta paraimplementar e encuentra debidamente documentado. v v v
20 |Laentidadinforma ala comunidad referente alas mejoras v beneficios para el usuario. v v v
21 |Laentidad cuenta con una dependencia cuva funcidn exclusiva sea mejorar la calidad de atencidn al ciudadana. v A W
La entidad cuenta con una dependencia que se encargue se interrelacionar con la ciudadani a informando de los
22 | zervicios que brinda. v W o
La entidad cuenta con elementos sistematizados [experiencia, sujetos, logros] que brinde seguridad en los 'J'(
23 |procesos delamejora enla calidad atencidn al ciudadano. v v
La entidad ha implementado la documentacion del elemento sistematizado que brinde seguridad en los procesos e 7
24 |delamejoraenlacalidad de atencion al ciudadano. i
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ( v ) Aplicable después
de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador : Mg. Segundo German Millones Gémez DNI 10690269
Especialidad del validador : Magister. en Gestidn de los servicios de salud / Metoddlogo

Lima,23 de Noviembre 2022

! Pertinencia: Elitem corresponde al concepto tedrico
formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado pararepresentar al
componente o dimension especifica del constructo.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension.




Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

1 2 3
Dimensioneslitems Pertinencia |Relevancia |Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Elementos tangibles Sl NO |5 NO (SI |ND

1 | Considera usted que la instituzidn cuenta con ambientes adecuados para la atencidn ala ciudadania i v v
¢ |Considera usted que lazinstalaciones fisicas son visualmente atractivas v / v
3 |Laentidad cuenta con equipos modernos parala realizacian de tramites ylas diferentes areas de atencidn v v v
¢  |Lasinstalaciones ze encuentran en buenas condiciones v v v
5 |Laapariencia de sus instalaciones ze conzerva de acuerdo con el tipo de servicio ofrecido v v v
B |Considera usted que el perzonal de lainstituzion muestra una buena apariencia v v v
T |Elpersonal de la municipalidad s encuentra adecuadamente identificados uniforme, fotocheck, entre otras) / / v

Dimension 2 : Confiabilidad

8 |Lainstituzion cuanda promete hacer algo enun cierta tiempa o cumple. / v v
3 |Usted cuanda ha tenida algin problema la institucian le ha mastrado interés par solucionarla. v / v/
0 |Considera usted que lainstitucion es una entidad confiable v v VI/
N |Elpersonal de atencidn en loz servicios cumple en el tiempo que ha indicada hacera, v 'i'r v
12 |Considera usted que la entidad reqgistra de manera adecuada laz problematicas de los usuarios v v v
13 |El personal comunica oportunamente cualquier cambio en la atencion de tramites J v v
14 |Considera usted que puede confiar en los empleadas de la municipalidad v / v




Dimension 3 : Empatia

15 |Los trabajadares dela entidad le reciben con amabilidad v / v
& |Laentidadle da 2 usted atencion individualizada de los zervicios que brinda al usuario, v v v
17 |Lainformacion que recibe es claray personalizada, v v v
15 |Lozempleados toman el iempo necesario para responder a preguntas v dudas v / v
13 |Lasnecesidades especiticas presentadas son comprendidas por los empleados v ' v
20 |Eltrato en el semvicio se da con cierta amabilidad v sonrisa ' v v
21 |Loz horarios de atencidn en la entidad son convenientes para Ud. v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ( v ) Aplicable después de corregir No aplicable

Apellidos y nombres del juez validador : Mg. Segundo German Millones Goémez DNI 10690269

Especialidad del validador

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado pararepresentar al
componente o dimension especifica del constructo.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension.

Magister. en Gestidn de los servicios de salud / Metoddlogo

Lima,23 de Noviembre 2022




Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la simplificacién administrativa

1 2 3
Dimensioneslitems Pertinencia |Belevancia [Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Soporte administrativo 51 ND 51 NO (51 NO

La entidad cuenta con personal capacitado para la atencidn de tramites administrativos requeridos par los

1 |eciudadanos. W o v
Serealizan capacitaciones orientadas a mastrar laimportancia wtrascendencia de la simplificacidn administrativa
en la entidad. ¥ J "
Lz entidad tiene identificado los procedimientos v tramites que presentan mawar tiempo para su atencidan. / /
El plan de implementacion presenta e indica las actividades que deben ejecutar los responszables, iempos de v
4 | atencidn yrecursos requeridas,
. — . o v v v
5 |Laentidadinforma de los procedimientos que requisren ser simplificadas.
6 |Conoce usted la normatividad que sustenta el procedimients administrativo actual, o v I
Conoce usted informacion detallada de las caracteristicas necesarios que deben presentar los ambientes para / v
T |realizarla atencion. v

Dimension 2 : Evaluacion de procesos

8 |Conoce usted si el perzonalinvolucrado ha sida evaluada con el fin de que brinden v aparten susz habilidades. Vv ¥ Vv
3 |Laentidad cuenta con lainformacion completa de los procedimientos que deben ser modificados o retiradas. i v v
La entidad cuenta con graficas ilustrativos que muestren la secuencia del procedimienta que se quiere J J v
0 |implementar.
1 |Cuenta con normatividad vigente que permita iniciar tramites administrativos. v v W
12 |Considerausted que la reduccion de costos mejora la eficiencia de loz servicios administrativos. v v v
13 |Conoce usted =i se cuenta conun plan estratégico de capacitacidn para los trabajadores invalucrados. v v v
14 | Se cuenta con la alternativa para simplificar loz trdmites que se quiere implementar a restructurar, v v




15 | Se cuenta con personal debidamente capacitado arientado a ejecutar el procedimiento restructurada. v v i
16 |Se cuenta con normatividad requerida v necesaria para laimplementacion del procedimiento restructurado. v v o
17 | Se cuenta con ambientes adecuados que permitan desarmollar e implementar el procedimiento restructurado. v v u""
Dimension 3 : Eficiencia v eficacia administrativa
12 |Conszidera que se da lainfarmacian v arientacion con respecto a los procedimientos en la entidad v v W
13 |El procedimienta para implementar s encuentra debidamente dacumentada. v v v
20 |Laentidadinforma ala comunidad referente alas mejoras v beneficios para el usuario. v v v
21 |Laentidad cuenta con una dependencia cuywa funcidn exclusiva sea mejorar la calidad de atencidn al ciudadano. v J W
La entidad cuenta con una dependencia que se encargue se interrelacionar con la ciudadania infarmando de los
22 | servicios que brinda. v W o
Lz entidad cusnta con elementos sisktematizados [erperiencia, sujetas, lagros) que brinde seguridad en los ‘{
23 |procesos delamejora en la calidad atencian al ciudadana. v v
La entidad ha implementado la documentacion del elemento sistematizado que brinde seguridad en los procesos s J
24 |delamejora enla calidad de atencidn al ciudadano. i
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ( v ) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador : Mag. Amelia Del Castillo Gutiérrez DNI 29647716
Especialidad del validador : Magister en Derecho Civil y Comercial / Especialista Tematica

Lima,30 de Noviembre 2022

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.
2 o . "
Relevancia: El item es apropiado para representar al g} -
componente o dimensién especifica del constructo. v /
% Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del e ¢/ e
item, es conciso, exacto y directo. f“’"‘r_/?»f(, i =
_________ f AR — e ——

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items ] . ]
planteados son suficientes para medir la dimensién. Mg. Amelia Del Castillo Gutiérrez



Certificado de Validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

1 2 3
Dimensioneslitems Pertinencia |Relevancia |Claridad | Sugerencias
Dimension 1: Elementos tangibles | NO |51 NO |51 |ND

1 |Considera usted que |3 instituzidn cuenta con ambientes adecuados para la atencidn 2 la ciudadania v v v
¢ |Considera usted que las instalaciones fisicas son visualmente atractivas v v v
3 |Laentidad cuenta con equipos modernos para la realizacion de tramites v las diferentes areas de atencidn v v v
4  |Lasinstalaciones se encuentran en buenas condiciones v v v
5 |Laapariencia de susinstalaciones ze conserva de acuerdo con el tipo de zemvicio ofrecido / v/ v
£ |Considera usted que el personal de lainstitucion muestra una buena apariencia v v v
T |Elpersonal de la munizipalidad se encuentra adecuadamente identifizados (uniforme, fotocheck, entre atras) v v v

Dimension 2 : Confiabilidad

8 |Lainstituzion cuando promete hacer algo en un cierta tiempo lo cumple. / v v
3 |Usted cuanda ha terida algin problema la instituzion le ha mostrade interés par solucionarla., v v v
1 |Considerausted que lainstitucion es una entidad confiable v v ‘J{
N |Elpersonal de atencidn en los semvicios cumple en el iempo que ha indicada hacerla, v 'H'f i
12 |Conzidera usted que la entidad registra de manera adecuada las problematicas de los usuarios v v v
13 |Elpersonal comunica oportunamente cualquier cambio en la atencion de tramites J / v
14 |Conzidera usted que puede confiar enlos empleados de la municipalidad v v v




Dimension 3 : Empatia

15 |Lostrabajadores dela entidad le reciben con amabilidad v ' '
16 |Laentidad le da austed atencion individualizada de los servicios que brinda al usuario. v v v
17 |Lainformacian que recibe es clara v personalizada. v v v
18 |Los empleados toman el tiempa necesario para responder a prequntas v dudas v v v
13 |Lasnecesidades especificas presentadas son comprendidas por loz empleadas v v v
20 |Eltrato en el servicio se da con cierta amabilidad v sonrisa ' v V
21 |Loshararios de atencion enla entidad son convenientes para lJd. v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ( v ) Aplicable después de corregir No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador
Especialidad del validador

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension.

Mag. Amelia Del Castillo Gutiérrez
Magister en Derecho Civil y Comercial / Especialista Tematica

DNI 29647716

Lima,30 de Noviembre 2022

Mg. Amelia Del Castillo Gutiérrez
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\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N2 5723-2022-UCV-VA-EPG-FO5L01/)

Lima, 19 de noviembre de 2022
VISTO:

El proyecto de investigacion denominado: Simplificacion administrativa y calidad de servicio en una municipalidad
de Lima, 2022; presentado por el (Ia) Br. Helen Susan Escobar Mena con cddigo de estudiante N° 7002533161 del
programa de Maestria en Gestion Publica —grupo B8, y;

CONSIDERANDO:

Que, la normativa de la Universidad César Vallejo, sefiala que el estudiante debera presentar un proyecto de
investigacion para su aprobacién y posterior sustentacidn con fines de graduacion;

Que, el proyecto mencionado cuenta con opinidn favorable del docente de la experiencia curricular de “Disefio y
Desarrollo del Trabajo de Investigacion” Carcausto Calla Wilfredo Humberto.

Que, es politica de la Universidad velar por el adecuado manejo administrativo de los documentos para cumplir las
politicas internas de gestion;

Que, el (la) Jefe (a) de la Unidad de Posgrado, en uso de sus facultades y atribuciones;

RESUELVE:

Art. 1°.- APROBAR, el Proyecto de Investigaciéon denominado: Simplificacion administrativa y calidad de servicioen
una municipalidad de Lima, 2022, presentado por el (la) Br. Helen Susan Escobar Mena con cédigo de
estudiante N° 7002533161.

Art. 2°.- DESIGNAR, al docente de la experiencia curricular de “Disefio y Desarrollo del Trabajo de Investigacion”
Carcausto Calla Wilfredo Humberto como asesor(a) del proyecto de investigacion mencionado en
el articulo 1°.

Art. 3°.- PRECISAR, que el (Ia) autor (a) del proyecto de investigacién debera desarrollarlo en el semestre en cursoy
excepcionalmente hasta el semestre siguiente.

Registrese, comuniquese y archivese.

: I
.:} Dra. %rella A/squiagola Aranda
Jefa de la Escuela de Posgrado

Campus Lima Norte

Somoslla umversndad de los ' | ®
que quieren salir adelante.

- [ucvedu pe I8
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Simplificacion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 22 100,0 Alf ronbach N de elemen
Excluido? 0 0 928
Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlaciéntotal Cronbach si el

siel elementose elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
V1item01 80,91 160,753 ,538 ,926
V1item02 80,68 159,942 ,664 ,924
V1item03 80,55 159,688 ,600 ,925
V1item04 80,77 156,279 ,459 ,929
V1item05 80,59 158,825 527 ,926
V1item06 80,73 163,255 ,547 ,926
V1item07 80,50 170,071 ,131 ,931
V1item08 80,41 159,777 ,599 ,925
V1item09 80,55 160,545 ,608 ,925
V1item10 80,68 156,703 ,491 ,928
Viitem1l 80,23 155,613 ,799 ,922
Viitem12 80,32 159,275 ,439 ,928
Viitem13 80,77 158,279 ,541 ,926
Viitem14 79,91 160,182 ,525 ,926
Viitem15 80,45 159,117 ,583 ,925
Viitem16 80,59 162,539 ,502 ,927
Viitem17 80,18 156,346 571 ,926
Viitem18 80,50 157,881 ,642 ,924
V1item19 80,64 151,385 ,815 ,921
V1item20 80,59 154,348 722 ,923

V1item21 80,27 153,065 ,801 ,922



Calidad de servicio
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Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de fiabilidad
N % Alf ronbach N lemen
Casos  Valido 22 100,0 875
Excluido? 0 ,0
Total 22 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlaciéntotal Cronbach si el

siel elementose elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
V2item01 73,55 95,498 ,628 ,865
V2item02 73,32 93,275 773 ,860
V2item03 73,27 93,732 ,666 ,863
V2item04 73,09 97,991 ,565 ,868
V2item05 73,50 94,643 ,482 ,869
V2item06 73,18 96,823 ,630 ,866
V2item07 73,23 97,041 ,640 ,866
V2item08 73,09 97,134 ,420 871
V2item09 73,18 99,108 417 871
V2item10 73,86 98,028 ,354 874
V2item11 73,95 91,760 ,576 ,866
V2item12 74,64 96,814 ,345 ,875
V2item13 73,45 99,688 ,378 ,872
V2item14 73,45 99,688 ,378 ,872
V2item15 73,77 95,803 470 ,869
V2item16 74,27 101,255 ,208 ,878
V2item17 74,05 90,998 ,680 ,861
V2item18 74,23 95,613 428 871
V2item19 73,55 99,784 429 871
V2item20 74,41 97,396 ,362 ,874

V2item21 73,32 102,132 ,253 ,875
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Anexo 08: Tablas de resultados descriptivos
Tabla

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable simplificacion
administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0%
Regular 171 78,8%
Eficiente 46 21,2%
Total 217 100,0%

De la tabla que muestra los resultados conseguidos, del total de participantes
encuestados, la mayor parte de los encuestados el 78,8% (n=171) perciben
que la simplificacion administrativa fue de nivel regular considero que el 21,2%
(n=46) percibieron que fue eficiente y solo el 0,0% (n=0) mientras que se dio

de forma deficiente.
Tabla9

Distribucion de frecuencia y porcentaje de los niveles en dimensiones de la
variable simplificacion administrativa

Dimensiones Niveles Frecuencia (fi) Porceng:)a valido
Deficiente 5 2.3%
Estrategias y Regular 134 61.8%
organizacion Eficiente 78 35.9%
Total 217 100.0%
Deficiente 7 3.2%
Canal y personal Regular 162 74.7%
de atencion Eficiente 48 22.1%
Total 217 100.0%
Deficiente 6 2.8%
Mobiliario y Regular 175 80.6%
equipamiento Eficiente 36 16.6%
Total 217 100.0%




De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla, se tuvo que dentro del
grupo de participantes encuestados que el nivel regular tiene predominio en
las dimensiones con un 80,6% en mobiliario y equipamiento, un 74,7% en
canal y personal de atencién, por ultimo, un 61,8% en estrategias y

organizacion.

Tabla

Frecuencia y porcentaje de los niveles de la variable calidad de servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 0 0,0%
Regular 171 78,8%
Eficiente 46 21,2%
Total 217 100,0%

En la tabla se observa que, del total de encuestados referente a la calidad de
servicio, muestra que el nivel regular tiene predominio con un 78,8% (n=171),
el nivel eficiente cuenta con un 21,2% (n=46), finalmente el nivel deficiente que

cuenta con 0.0% y un (n=0).



Anexo 09: Otros

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE LA
INVESTIGACION

La presente investigacion titulada “simplificacion administrativa y
calidad de servicio en una municipalidad de Lima - 2022”, es
desarrollada por Helen Susan Escobar Mena, investigadora del programa
académico de maestria en gestion publica de la Universidad Cesar
Vallejo, con el objetivo de determinar la relacidn existente entre la
simplificacion administrativa y la calidad de servicio en una municipalidad
de Lima, 2022.

En caso de acceder a participar en este estudio, se le pedira responder
un cuestionario de 24 preguntas. El cuestionario durara un tiempo de 20
minutos aproximadamente. La participacion en este estudio es voluntaria.
La informacion que se recolecta sera confidencial. Ademas, no se usara
para ningun otro propdsito ajeno a esta investigacion, tiene la posibilidad
de conocer los resultados obtenidos para ser utilizado en la mejora de
algun proceso. Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer
preguntas correspondientes en forma directa o al correo electrénico

hescobarm@ucvvirtual.edu.pe. Se agradece su participacion.
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, ya he sido
informado (a) sobre el objetivo del estudio. Reconozco que la
informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito
fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de

gue puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento.

Firma de participante............ccooiiiiiii

Firma de lainvestigadora.................coooiiiiii i,
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