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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque — 2023, para lo cual se us6 una
investigacion de tipo basica, con nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental de corte transeccional, empleando un muestreo no probabilistico
de 374 usuarios. Los resultados encontrados indican que la simplificacion
administrativa tuvo un nivel de percepcién del 74,6% en el nivel regular, 12,6 en
el nivel bajo y un 12,8 en el nivel bueno y por su parte la satisfaccion del usuario
estd en un 79,1% en el nivel regular de satisfaccion y en 20,9% en el nivel malo,
llegando a establecer como resultado y de acuerdo con la prueba de correlaciéon
de Rho de Spearman en la cual se obtuvo una significancia bilateral de p=.000
la misma que es menor al nivel de significancia 0.05; que la relacién entre las
variables de estudio si existe, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis de investigacion, concluyendo que existe una relacion entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario directa positiva alta con
un R= 0.833**,

Palabras clave: Simplificaciébn administrativa, satisfaccion del usuario, calidad

de servicio, reduccién de costos, reduccién de tiempos.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation was to determine the relationship between
administrative simplification and user satisfaction in a Local Educational
Management Unit of Lambayeque - 2023, for which a basic type of investigation
was used, with a correlational descriptive level and a non-experimental design of
Transectional cut, using a non-probabilistic sampling of 374 users. The results
found indicate that the administrative simplification had a perception level of
74.6% at the regular level, 12.6 at the low level and 12.8 at the good level and for
its part user satisfaction is at a 79.1% in the regular level of satisfaction and 20.9%
in the bad level, establishing as a result and in accordance with Spearman's Rho
correlation test in which a bilateral significance of p=. 000 the same that is less
than the level of significance 0.05; that the relationship between the study
variables does exist, so the null hypothesis is rejected and the research
hypothesis is accepted, concluding that there is a relationship between
administrative simplification and high positive direct user satisfaction with an R=
0.833**,

Keywords: Administrative simplification, user satisfaction, service quality, cost

reduction, time reduction.
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l. INTRODUCCION

Debido a su importante responsabilidad social, las instituciones
educativas de todo el mundo deben implementar un procedimiento riguroso para
el desarrollo profesional del personal administrativo, como resultado, las
instituciones educativas enfrentan dificultades formidables en el sector
administrativo ya que deben equiparse para atender a sus consumidores
(Garbanzo-Vargas, 2019).

Dado que el cambio reciente en el pensamiento administrativo es
insuficiente para brindar una gestion excelente, las instituciones educativas han
comenzado un nuevo enfoque (Pacheco-Granados et al., 2018). Con el propdsito
de ayudar a guiar las decisiones gubernamentales y aumentar la eficiencia y
adaptabilidad de los muchos procesos involucrados en la administracion publica,
naciones como México han establecido la simplificacion como un principio de

comportamiento administrativo (Valdez, 2019).

La simplificacion de los procesos administrativos tiene como objetivo
facilitar que los individuos de todos en todo momento de la vida contribuyan a la
sociedad. En el periodo 2017 al 2019, Se lograron ahorros de USD 87 millones
como resultado del esfuerzo de simplificacion administrativa en Peru, que afecté
a mas de 4,2 millones de solicitudes de procesos de documentacion de
empresas, Organizaciones No Gubernamentales (ONG) y ciudadanos peruanos
(a través de antropdlogos, neoclasicos, estructuralistas) por tomar las cosas
sistémicamente (Banco de Desarrollo de América Latina, [CAF], 2020).

En Espafa, la simplificacién de los procedimientos gubernamentales ha
sido reconocida como un medio importante para elevar los estandares del

servicio publico (Gamero, 2019).

De otro lado, a pesar de que se ha publicado una gran diversidad de
literatura sobre satisfaccion laboral en las Ultimas dos décadas, el campo en su

conjunto sigue sin estar organizado, sin que se haya formado un acuerdo claro



entre los muchos estudios (Pujol-Cols & Dabos, 2018). Ademas, la corrupcion
generalizada y el abuso en los niveles mas altos de la administracion publica son
en parte responsables de la incapacidad del pais para brindar incluso los
servicios publicos mas basicos; a pesar de la existencia de la Ley Marco para la
Modernizacion de la Gestion del Estado N° 27658 y su mandato de que las
entidades gubernamentales sirvan al publico de la mejor manera posible con los

recursos que tienen, esto no es asi.

Igualmente, es importante identificar los temas que hicieron necesaria e
inspiraron a la nueva gestion de la Ley Marco de la Nueva Gestion Publica
aprobada por el presidente Alejandro Toledo. Y de la misma manera al Decreto
Legislativo N° 1246, que autoriza las acciones necesarias para poner en vigencia
la Simplificacion Administrativa, y su objetivo declarado es uniformar la forma en

gue las entidades gubernamentales manejan los asuntos administrativos.

Cucat et al. (2020) por el contrario, nos permite prescindir de requisitos,
haciendo factible reclamar formalmente el control de esa zona lo antes posible,
garantizar al propietario seguridad juridica y acceso a diversas formas de
programas sociales al facilitar el acceso del sector a los servicios basicos y su
integracion al tejido urbano de la ciudad, esta informacion se utiliza para disefar
una estrategia que agilice el proceso administrativo de titulacion, lo que mejorara
en gran medida la eficiencia y eficacia de la administracion institucional y, en

ltima instancia, mejorara la calidad de vida de las personas.

Con estos antecedentes, nos planteamos la siguiente pregunta de
investigacion, ¢Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la
satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de
Lambayeque - 20237

La justificacion préactica radica en evidenciar si existe una relacion entre
las variables de estudio, por su parte la tedrica es utilizar las teorias
administrativas modernas para responder al vacio cientifico que existe a la fecha
y finalmente metodologicamente utilizar técnicas, asi como los instrumentos de
recojo de informacion y que den los resultados previstos en nuestro objetivo e

hipotesis.



La presente investigacion tiene como propdsito poner a prueba las
suposiciones relacionadas con la felicidad del usuario y la eficiencia
administrativa frente a las pérdidas de documentos registrados por la mesa de
informes, las cuales surgen debido a la falta de dispositivos de control en las
UGELES. También ha habido informes de retrasos en la prestacion de servicios
de atencion. Los usuarios, administradores y profesores estan de acuerdo en
que esta configuracion es inquietante. Asimismo, tanto los padres como los
exalumnos requieren una atencion adecuada en sus UGELES respectivas
(Gonzales, 2019).

Todo esto conllevd a plantearnos como Objetivo General: Determinar la
relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque - 2023, aunado a lo referido
para los Objetivos Especificos se consideraron: a) ldentificar el nivel de la
simplificacion administrativa en una Unidad de Gestion Educativa Local de
Lambayeque, b) Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestidn Educativa Local de Lambayeque y c) Establecer la relacion entre las
dimensiones de la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en

una Unidad de Gestién Educativa Local de Lambayeque.

Finalmente nos planteamos las Hipotesis siguientes: Existe relacion entre
la simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque - 2023; No existe relacion entre relacion
directa en la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque - 2023 y la relacién entre las
dimensiones de la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario de la

Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque - 2023 es significativa.



Il. MARCO TEORICO

Este trabajo estd basado en diversas investigaciones llevadas a cabo a
escala nacional e internacional. Las cuales se presentan a continuacion:

Internacionalmente, se tiene a Doménech (2021) en Espafia, quien, en su
estudio, destaca la necesidad de agilizar los procesos burocraticos; trabajo de
caracter correlacional, de tipo basico y que presenta un resultado de Pearson

positiva moderada de .678** y una significancia de .000.

Por su parte, Rocca (2019) en su estudio de maestria Satisfaccion del
usuario en el ambito del Sector Publico, llevada a cabo en la Universidad
Nacional De La Plata, ciudad La Plata, Argentina; el propdsito fue determinar qué
factores, como la accesibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia, contribuyen al placer general de los usuarios; concluyendo que la
relacion entre estas son moderadas con tendencia a alta con Rho de Spearman
de 0.542*; otras con relacion algo insatisfecho en el valor de - 0,0173 obtenido

de las respuesta.

A nivel nacional, Pérez (2021) tuvo como objetivo evaluar qué impacto
tenian los procesos administrativos simplificados en la gestion de documentos.
Los objetivos de este estudio son principalmente informativos y descriptivos.
Ellos mismos idearon el método de la encuesta, y su instrumento de eleccién
para la recopilacion de datos fue un cuestionario. El estudio encontré que habia
una correlacién entre la simplicidad administrativa y una mejor gestion de
documentos (Chi cuadrado = 47.811). Luego, el grado en que el gobierno opera
de manera mas eficiente a través del uso de la tecnologia varia en un 44,6%. La
investigacion concluyé que una mejor gestion de documentos y procesos
administrativos simplificados ayudarian a los gobiernos a prestar mas atencion

a sus ciudadanos.

Asimismo, Pintado (2020) buscd conocer el vinculo de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion en los usuarios. El nivel fue correlacional y de tipo
aplicada. Se us6 el método de encuesta, y la validez del instrumento se

estableciéo mediante el uso tanto de la opinién de los expertos como del Alfa de
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Cronbach (0,958). Como consecuencia, ni la eficiencia administrativa ni la
felicidad de los usuarios son muy altos. Por lo tanto, se decidi6 que la
administracion de la region Piura necesitaba seguir avanzando en la
simplificacion administrativa, encontrdndose una correlacion positiva alta de rho
de spearman de 0.897** y p valor de .000.

Asimismo, en Tarapoto, Silva (2021) con el fin de reducir la frustracion del
usuario a través de una mayor eficiencia, realiz6 un estudio no experimental
utilizando un enfoque descriptivo relacional; dado un tamafio de muestra
representativo de 62 estudiantes; utiliz6 una metodologia de encuesta en la
recopilacion de datos y confio en un cuestionario para obtener respuestas. Los
resultados muestran que el enfoque es sélido, con un 50 % de simplificacion
administrativa que cumple con los estandares y un 27 % que se queda corto. Los
usuarios se mostraron satisfechos en el nivel habitual (53%) y en un nivel malo
(34%). Finalmente se concluye gue existe una vinculacion positiva moderada de

Pearson 0.597 entre las variables.

Por otro lado, Quispe (2020) busc6 conocer como el personal docente de
la UGEL No. 04 Comas-Lima se ve afectado por los esfuerzos recientes de la
escuela para agilizar los procesos administrativos; en este estudio, utilizé la
estrategia hipotético-deductiva para realizar una investigacion cuantitativa,
correlacional-causal, transversal, asi como no experimental. La poblaciéon fue
compuesta por 70 empleados, la misma cantidad se consideré como muestra.
Se utilizaron dos cuestionarios en el método de encuesta de recoleccion de
datos, y su confiabilidad fue verificada por un panel de expertos. Usé una técnica
de regresion lineal directa para llegar a la conclusiéon de que incrementar las
condiciones laborales de los docentes en la UGEL N° 04 en Comas-Lima tuvo
un impacto significativo en sus salarios con valores de p .000 y un Rho spearman
de 0.689**.

Se puede indicar como bases teoricas, que la simplicidad administrativa
busca disminuir la carga regulatoria de las agencias gubernamentales sobre la
poblacién en general (Sistema General de Participaciones SGP, 2021). Ademas,
reducir la burocracia innecesaria no es solo una tendencia pasajera. Al permitir

la reasignacion de recursos que antes no estaban asignados, se ha convertido



en un instrumento fundamental para impulsar la eficiencia en el sector publico y
la competitividad del sector privado (Gamero, 2019).

La simplificacion de la administracion de la ciudadania es un enfoque
clave para mejorar los servicios a los ciudadanos. Se pueden lograr respuestas
mas rapidas y econdémicas a las solicitudes de los ciudadanos mediante la
reduccion o eliminacion de las solicitudes superfluas y los gastos asociados a las
mismas (Common Assessment Framework CAF, 2021). Esto permite una mejor
gestidén que atiende a los requisitos tanto de las personas como de la institucién
en su conjunto, fomentando el crecimiento en la capacidad y dar servicios
esenciales a quienes estan bajo administracion (Solis, 2018). Uno de los
objetivos de las nuevas politicas alternativas es facilitar que los proveedores de
servicios se comprometan con los empleados del gobierno al hacer del monitoreo
regulatorio una prioridad en el desarrollo de la politica, y este progreso es un

avance significativo en esta area (Maravi, 2018).

En tanto para Colin (2021) nos indica que la "simplificacién administrativa"
se refiere al proceso a través del cual se agilizan los tramites y procesos dentro
del sector publico para servir mejor al publico. El gobierno, que esta obligado a
priorizar el "servicio publico", paradojicamente ayuda al pais en ocasiones. A
pesar de que la poblacion en general esta destinada a cosechar los beneficios
de la simplicidad, no siempre es asi. A veces resulta contraproducente, por lo
que las autoridades toman medidas enérgicas y la gente se dispersa para ejercer

sus derechos.

De la misma manera, D’lgnazio (2021) explicé que las especificidades de
los modelos administrativos hacen que las comparaciones de simplificacion
administrativa sean especialmente interesantes. Existe una necesidad
apremiante de agilizar los procesos gubernamentales debido a la expansion
exponencial de las entidades administrativas, por lo que la Ley General utiliza
procedimientos tanto para la toma de decisiones como para la adjudicacion que

se basan en la apertura y la opinion del publico.

De otra parte, con el fin de conseguir la eficacia y escalabilidad del servicio
ofrecido, la simplificacion administrativa agiliza los procesos, asi como la gestion
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de la administracion en todos los niveles (hormativo, organico y procedimental)
(Torres, 2022). Lo cual se define en el disefio, organizacién, administracion y
control de los procedimientos con el objetivo de disminuir la cantidad de tiempo,
asi como el dinero que se gasta en ellos y al mismo tiempo aumentar la eficiencia
y disminuir el costo de los procedimientos y procesos administrativos en general
con el fin usuario en mente (Calagua, 2018). Y es el ciudadano el que se dedica
a determinadas actividades de forma regular, y el que a partir de entonces siente
el deseo de realizarlas, y el que busca los medios para hacerlo (Hernandez,
2021).

Por lo que, la variable posee las siguientes dimensiones: Uso de la
plataforma de interoperabilidad: En la cual hay varias formas en que las TIC
contribuyen a una mejor calidad organizacional y una administracion mas facil,
incluida la simplificacion de los procesos para las personas, la promocién de la
colaboracion en las instituciones del estado y la reduccién del tiempo y el dinero
necesarios para completar los trdmites. De acuerdo a Ley N° 715-2001, (SGP,
2018) cuando el SGP esté constituido por dineros que el gobierno nacional
entrega a los gobiernos territoriales para que paguen por los servicios que estan
a su cargo conforme a la legislacion vigente, y cuando, se preveén los articulos
A-L 01 -2001) del C-P y otras leyes para organizar la prestacion de diversos

servicios, incluidos los relacionados con la educacion y la salud.

Por su parte, El Ministerio de Gobierno y Transformacion Digital supervisa
la plataforma que allana el camino para que el gobierno electrénico brinde
servicios gubernamentales en linea (Plataforma Nacional de Interoperabilidad,
2022) seria realmente Util y ventajoso para la persona promedio, ya que facilitaria
la finalizacion rapida de operaciones que son lo suficientemente agradables
como para llevarse a cabo cuando depende de ellas la aprobacion de diferentes
organismos gubernamentales (Ellickson & Logsdon, 2020).

En la dimensiébn 2, mejorar los procesos para la simplificacion
administrativa: Cuando la agencia estatal encargada de hacer cumplir las reglas
y administrar los procesos se dio cuenta de que estaban fallando, ide6 nuevas

formas de hacerlo. Es importante recordar que fueron creados aislados de
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cualquiera de las organizaciones antes mencionadas (SGP, 2021). También
tiene un impacto significativo en la calidad en la atencion que se da a los
pacientes y residentes. Lo que no solo nos libera de mucho trabajo extra, sino
que también, Ayuda a brindar un servicio rapido, eficiente y exitoso al publico
(CAF, 2021). Como tal, es una forma de acelerar los procesos necesarios y

ayudar al estado en su busqueda de la modernizacion.

Por altimo, se consider6 a la dimension 3 fortalecimiento institucional para
promover la simplificacion administrativa: La cultura de mejorar la simplicidad
administrativa requiere capacitacion y desarrollo de capacidades constantes,
particularmente para los trabajadores publicos y las autoridades que aun
rechazan dicho cambio (SGP, 2021). Mantener actualizado al equipo de atencién
es esencial porgue les permite cumplir con los requisitos Unicos de cada paciente

o cliente mas rapidamente cuando surgen problemas.

Para Tinoco & Velasquez (2020) el objetivo de la simplificacion
administrativa es hacer que las agencias gubernamentales sean mas eficientes
mediante la reduccion de la burocracia y el derroche de gastos. Es una de las
acciones relevantes que las entidades publicas estan obligadas a realizar para
orientar y maximizar la oferta de servicios que ofrece el Estado. Esta
simplificacion es posible gracias a la correcta aplicacion del marco legislativo y
de los instrumentos (guias metodolégicas, asi como los sistemas informaticos)
con fines de claridad y célculo de costos; y la Norma Técnica del Sector Publico
para la Gestion de la Calidad del Servicio.

En el Perq, la simplificacién administrativa tiene sus fundamentos teéricos
hacia fines de la década de 1980 con la Ley N° 25035, en el gobierno de Alan
Garcia Péerez (1989) este es presumiblemente un movimiento politico que exige
Su uso por parte de todas las agencias gubernamentales peruanas (Vinagre,
2018). Por tanto, el objetivo de la simplificacion administrativa es agilizar
internamente el proceso administrativo, eliminando cualquier demanda o tramite
superfluo, en el propdsito final de incrementar la calidad del servicio prestado
(Municipalidad de Toluca, 2020).



Por su parte, La Presidencia de Concejo de ministros-PCM (Presidencia
del Consejo de ministros-pcm, 2023) los propésitos metodoldgicos establecidos
reflejan su objetivo de simplificar la administracion, estos son: (a) Ayudar a
minimizar el tiempo y el esfuerzo dedicado a las tareas administrativas de rutina
en beneficio del usuario. (b) Mejorar la eficacia y productividad de la gestion
administrativa. (c) Contribuir a la institucionalizacion de la gestion publica
horizontal basada en procesos. d) Reconocer y premiar a los servidores publicos
que trabajan directamente con el publico para agilizar los procesos. (e) Alentar a
quienes se benefician de las instituciones del Estado a contribuir a desarrollar,
implementar y supervisar politicas socialmente responsables. (f) Asesorar a las
agencias gubernamentales sobre la mejor manera de implementar una amplia
simplificacion administrativa. (g) Diseflar estandares hipotéticos de

simplificacion.

Arte. 5 del D-L- N° 1246-2018 establece que es ilegal que las agencias
gubernamentales exijan a los usuarios que certifiquen sus firmas ante notario, a
menos que asi lo exija la ley, que presenten copias de la DIN, certificado de
nacimiento, bautismo o defuncién, y que las firmas notariadas coincidan con las

registradas en el RUC, SUNAT u otra agencia pertinente.

De acuerdo a los péarrafos anteriores, deben evitarse todas las formas de
problemas administrativos que la organizaciéon impone al usuario si se quiere
establecer la cultura deseada; el propdsito principal de la simplificacién
administrativa es agilizar el servicio prestado al publico mediante la reduccion de
trdmites, trAdmites y tramites innecesarios. Esto se hace con el objetivo final en
mente de mejorar la calidad del servicio prestado al publico. Respecto a la
satisfaccion del usuario, se define como qué tan bien un servicio o beneficio
satisface las necesidades y expectativas de sus usuarios finales, el crecimiento
de la organizacion requiere una clasificacion de acuerdo con las caracteristicas
y afirmaciones que satisfacen una necesidad pero tienen una base de usuarios
limitada, y este cambio se estructura de acuerdo con las cualidades y reclamos
que surgen cuando el producto ofrecido funciona segun lo prometido, creado
para actuar rapidamente, estar preparado para todo y ayudar a las partes

interesadas a obtener lo que necesitan lo antes posible (Infantes, 2017).



La administracion y los beneficiarios obtienen ventajas al lograr la
satisfaccion de los consumidores a través de la provision de servicios de gran
calidad. Asimismo, se generan grandes expectativas en las personas que se
beneficiaran de dichos servicios, ya que la satisfacciébn del usuario esta
estrechamente vinculada a la simplicidad administrativa (Cardinale, 2020). Sin
embargo, las valoraciones de los usuarios pueden variar debido a diferentes
contextos econdmicos y sociales Bal & Boehm (2019); Sokolova et al. (2018) el
sentido de realizacién y satisfaccion es una experiencia temporal, debido a que

las necesidades humanas estan influenciadas por las realidades econémicas.

Por otro lado, Castellacci & Vinas (2019) demuestra que la correcta
prestacion del servicio genera satisfaccion en el consumidor, lo cual contribuye
al éxito de la empresa al causar asombro y placer. Ademas, destaca la
importancia de que las personas actien como miembros de un equipo,
comprando bienes y tomandose el tiempo para expresar gratitud por ellos. De la
misma manera lzvercian et al. (2016) afiade que es fundamental monitorear los
niveles de los proveedores para lograr la plena satisfaccion de todos los clientes

con sus compras.

Ekhsan et al. (2019) afirma que la evaluacion de la calidad en el servicio
es un proceso mental que conduce a la satisfaccion, y esta estrechamente en
relacion con las necesidades del usuario. Por otro lado, Puican (2021); Izvercian
et al. (2016) sostienen que cuando un servicio cumple con las expectativas de
un cliente, es mas probable que este cliente esté satisfecho. Ziller (2021) agrega
que el sistema considera la felicidad del usuario como su objetivo final, teniendo
en cuenta variables como la calidad del servicio brindado, los propios valores y

preferencias del usuario, asi como las limitaciones de tiempo y dinero.

Desde otra perspectiva, Méndez (2021) sefiala que los estados mentales
de las personas, reflejados en sus cuerpos y emociones, mejoran cuando se
satisfacen sus demandas y deseos de informacién. La comparacién entre los
resultados esperados y los reales es constructiva y finalmente conduce a clientes
mas felices. Segun Jung & Yoon (2017) los empleados se sienten responsables

cuando saben que los residentes los consideran responsables. Ekhsan (2019)
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sostiene que, La institucion debe demostrar que puede servir efectivamente a
sus habitantes para ganar su felicidad. La evaluacion no solo se centra en la
eficacia del servicio, sino también en el desempefio laboral en términos de
habilidad técnica y capacidad para complacer plenamente al usuario,
garantizando la prestacion oportuna del servicio y evitando molestias.

En esencia, el enfoque clasico fue moldeado por el pensamiento analitico,
principios filosoficos del reduccionismo y el mecanicismo, que dominaron el
establecimiento cientifico a principios del siglo pasado (Chiavenato, 2020). Sin
embargo, en 1991, se estableci6 el Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA), por lo que solo los procedimientos especificados en
TUPA son legalmente vinculantes. El objetivo es liberar al sector privado de la
interferencia al eliminar los obstaculos regulatorios y la burocracia que han

sofocado la innovacion en la economia (SGP, 2021).

Por su lado, Chuquista & Montengro (2021) cité a la Teoria de Calidad y
Servicio de Karl Albrecht y Jan Carlzon (2013); Daud (2018) quienes en su
enfoque basan sus ideas de que debes venderles las cosas que desean comprar.
Los siete estandares de Albrecht para evaluar la calidad del servicio se derivan
de este pensamiento. 1. Capacidad de respuesta, 2. Prestar mucha atencion, 3.
Un estilo de comunicacién fluido, inteligible y oportuno, 4. Accesibilidad, con el
fin de eliminar dudas, 5. Cortesia en todos los aspectos de la atencion, 6. La
credibilidad que pueda tener derivados de ellos, 7. Conocimiento de las
necesidades, asi como expectativas de la clientela (Albrecht, 2018). El eje
principal de este enfoque es el cliente, y los otros dos lados del "triAngulo de
servicio" son unos sistemas suficientes y empleados con actitud positiva, y un
plan de servicio adaptado a las demandas especificas del cliente (Albrecht 1983

como se cité en Canzio, 2019).

Por ultimo, la Teoria de los Dos Factores en la Satisfaccion del Cliente de
Silvestro & Johnston (2009) citado en Accapari & Flores (2017, p. 33), proponen
una técnica diferente que da cuenta de la existencia de tres elementos de calidad
en lugar de solo limpieza y desarrollo. elementos de limpieza (aquellos que, de
faltar, provocarian el descontento del cliente) y factores de expansion (cuya
provision conduciria a la felicidad del consumidor), Hay elementos de umbral
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anico (aquellos que el cliente no prevé y, por lo tanto, el hecho de no
proporcionarlos no conducird necesariamente al descontento) y factores de
doble umbral (aquellos que el cliente espera y, por lo tanto, el hecho de no
proporcionarlos conducird a insatisfaccion), y cuyo trabajo por encima de un
estandar en particular resultard en clientes satisfechos). Los autores también
sefalan que la polarizacion del placer y el descontento en cada dimension podria
verse afectada al examinar industrias y segmentos de mercado muy diversos en
conjunto (Millan, 2018; Kabak et al., 2018).

La presente investigacion plantea algunos conceptos necesarios para una
mejor comprension del tema, los mismos que se refieren a continuacion:

Empatia se entiende como el beneficio y la calidad de la dedicacion
personal que una organizaciéon brinda una organizacion a sus usuarios, ponerse
en el lugar de sus clientes ofreciendo horarios flexibles y empleados serviciales

para ver las cosas desde su perspectiva (Hansemark & Albinsson, 2018).

Conocimiento interno se espera que los empleados tengan un
conocimiento profundo del funcionamiento interno de la empresa, sus productos
y servicios, sus practicas de atencién, sus programas de capacitacion y cualquier

otra cosa que contribuya a su posicion profesional (Arias, 2018).

Aspectos tangibles Importan porque las instalaciones fisicas y los
recursos disponibles afectan directamente el nivel de servicio prestado, lo que
hace felices a los clientes: los propios proveedores de servicios y los productos
que utilizan (Zeithaml et al., 2019).

Satisfaccion del usuario se clasifica en funcion de su confiabilidad, que es
su capacidad para llevar a cabo su tarea designada de la manera prevista, sus
indicadores son la capacidad de realizar la funcion requerida  bajo
ciertas condiciones durante un periodo de tiempo especifico (Wan Edura, 2019).

Receptividad la cualidad de ser receptivo a nueva informacion, ideas y
experiencias; también conocida como "impresionabilidad”, los signos de esto son
el afan y la disposicion de los trabajadores para servir a los clientes (Fagundes,

2018).
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Competencia los indicadores de competencia en un servicio determinado
son el conocimiento y la experiencia de sus proveedores, es decir, los talentos o
habilidades necesarios para llevar a cabo la actividad o manejar el problema en
cuestion (Jung & Yoon 2017).

Accesibilidad como la capacidad que tienen todas las personas, sin
excepcion cultural, fisica o técnica, para acceder a un servicio, sus indicadores

son el aprovechamiento y la facilidad de acceder a un servicio (Kaushal, 2019).

Cortesia el servicio es mas alla del llamado del deber es una sefial de
genuina calidez y amabilidad por parte de las personas que brindan el servicio
(Sanchez et al., 2019).

La comunicacién ocurre cuando un emisor y un receptor establecen un
vinculo en un momento y lugar determinados para enviar y recibir mensajes que
ambas partes entienden, sus signos incluyen la atencion a las necesidades de
los consumidores, asi como la comunicacién que utiliza un lenguaje sencillo que

no deja lugar a la ambigledad (Thompson, 2022).

Credibilidad la seguridad, la honestidad, la dignidad, la lealtad y la
confianza son indicadores de confiabilidad, que pueden caracterizarse como la
calidad de ciertas cosas que las hacen factibles, como las circunstancias o las
evaluaciones de una presencia determinada (Albrecht, 1983, como se cit6 en
Canzio, 2019).

Seguridad esto implica reducir los riesgos asociados con el desarrollo y la
prestacion de servicios, y que sus indicadores estén libres de riesgos, problemas
e incertidumbres; llegar a conocer al consumidor y sus necesidades Esto
significa establecer un terreno comun con los consumidores y conocer sus
preferencias y requisitos para poder satisfacerlos y retenerlos; en términos de
los componentes fisicos del servicio, esto se refiere a la disponibilidad potencial
del centro de servicios de alto calibre que contribuiran a la finalizacion 6éptima de
su atencion, sus indicadores incluyen la apariencia fisica del usuario, el entorno,
las herramientas, el equipo y el espacio personal del usuario (Wan Edura, 2019;
Tornroos et al., 2019).
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion.

3.1.1 Tipo de Investigacion.

La investigacion realizada fue de tipo basica porque brind6 una
base tedrica para otras formas de estudio a través de la expansion de
nuestra comprension (Arias, 2020); asi mismo, se siguié un método
cuantitativo porque al hacerlo permitiria el establecimiento de
comportamientos y la prueba de hipoétesis utilizando bases numeéricas
y analisis estadistico (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Por otra parte, utilizé un nivel de investigacion de tipo descriptivo
correlacional toda vez que se buscd precisar las caracteristicas
esenciales del individuo, grupo, comunidad o fenédmeno en estudio;
mide y evalla diversos aspectos, tendencias y componentes permite
realizar un analisis posterior a ello, ver la relacion entre las dos
variables (Bernal, 2016).

Al respecto, Bernal (2016) sefala que el propdsito del ambito
correlacional es establecer una conexién entre las variables, una de
las cuales no puede existir sin la otra, de modo que podamos aprender

cémo funciona una nocion a la luz de la variable asociada.

3.1.2 Diseio de estudio

El disefio de investigacion, fue no experimental, que es un tipo
de estudio en el que los eventos se observan y examinan en su estado
natural, sin que el investigador interfiera en el proceso de ninguna
manera (es decir, sin manipular variables independientes)

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Asimismo, la investigacion tiene un corte transeccional o
transversal, porque la informacion se recopil6é de una muestra
representativa de personas en un periodo de tiempo fijo (Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2018). Por otro lado, se analizan a la vez varios

aspectos de toda una poblacion o muestra.
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Se representa graficamente asi:

Vi

!

M r

!

Donde: Va
M = Muestra de estudio.

V1 = Simplificacién administrativa
V2 = Satisfaccion del usuario

r = Relacion.

3.2 Variables y operacionalizacién
La investigacion presento dos variables:
Variable X: Simplificacion Administrativa

Definicion conceptual: con el objetivo final de incrementar la calidad
del servicio en todo momento, este proceso interno busca reducir las
solicitudes y procesos repetitivos o innecesarios (Municipalidad de
Toluca, 2020).

Definicion operacional: La variable simplificacion administrativa desde
el punto de vista operacién se va a medir las 4 dimensiones y sus

indicadores.
Variable Y: Satisfaccidn del Usuario

Definicién conceptual: Las deficiencias y puntos de vista del usuario
se comparan con una lista de cualidades y afirmaciones para generar
una evaluaciéon del desempefio del servicio o beneficio por parte del
usuario eso sucede cuando el rendimiento real de un producto
coincide con el rendimiento prometido; en este contexto, abordar los
deseos y requisitos de los usuarios es crucial para impulsar la
transformacién dentro de una organizacién, creado para actuar
rapidamente, estar preparado para todo y ayudar a las partes
interesadas a obtener lo que necesitan lo antes posible (Infantes,
2017).
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Definicion operacional: Proceso por el cual se va a recoger datos con
sus dimensiones propuestas conjuntamente con los indicadores a

través de un instrumento confiable.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Todos los aspectos que son relevantes para el estudio
constituyen la poblacion; estos elementos pueden ser personas,
cosas o cualquier otra cosa, siempre que tengan caracteristicas
comunes y se tengan en cuenta en el estudio (Hernandez et al.,
2018).

En la investigacion, estuvo conformado por 4936 usuarios de

una Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque - 2023,

se hizo uso de los criterios de inclusion y exclusion de una

poblacion de estudio, tal como los define la literatura:

Criterios de inclusion:

e El estudio abarcé a todos los usuarios de UGEL que alguna
vez habian enviado una pregunta.

e Del mismo modo, cualquier usuario que el dia de la recogida
de los datos tenga un contrato en vigor y opte por
cumplimentar el cuestionario podra hacerlo.

Criterios de exclusion:

e No se incluyé a los usuarios que tenian licencia o permiso o
gue no estaban presentes en la entidad en el momento en que
se utilizé el instrumento para recopilar datos.

3.3.2 Muestra
Una muestra adecuada es aquella que es representativa de
toda la poblacion y cuyos constituyentes son lo suficientemente
similares para que el investigador examine y saque
conclusiones significativas sobre toda la poblacién con base en
los resultados del estudio de la muestra (Hernandez et al.,
2018).
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Para la investigacion en desarrollo, la muestra utilizada fue 374
usuarios de una UGEL, determinada mediante la técnica de
probabilistica simple de la poblacion (en anexo).
3.3.3 Muestreo

El objetivo del muestreo es seleccionar un subconjunto de una
poblacién para el estudio; los investigadores pueden emplear
métodos probabilisticos o no probabilisticos, segun la
naturaleza de los datos que buscan recopilar (Arias, 2020). En

ese sentido, fue el tipo de muestreo probabilistico simple.

3.3.4 Unidad de anélisis
El andlisis de la poblacion donde se realiza la investigacion esta
representado por la unidad de andlisis; esta es la metodologia
para seleccionar la poblacion y hacer la investigacion necesaria
para responder a la pregunta de investigacién (Abelha et al.,
2018). Como unidad de andlisis fueron los usuarios que hagan

uso de una UGEL en la zona de Lambayeque - 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Se hizo uso de la técnica de la encuesta, segun Arias (2020) ademas
de ser el método mas eficaz para los investigadores de ciencias
sociales, el muestreo por conveniencia facilita la recopilacion de datos
de manera rapida e indolora, requiere poca capacitacion para
implementarse y amplia y profundiza la perspectiva y la comprensién

del investigador durante la recopilacion de datos.
Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento empleado fue el cuestionario. De acuerdo con Arias
(2020) el cuestionario como instrumento ayuda al levantamiento de la
informacion, su disefio depende del investigador, se basa en

preguntas que reflejan los objetivos del investigador, la naturaleza del
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estudio que se esta realizando y la composicion de las variables en

juego.

Para esta investigacion se consideraron dos cuestionarios, uno para
cada variable que seria verificada por la opinion de expertos, y ambos
se utilizaran una vez que se tenga el veredicto de validacion. Ambas
encuestas que se estan realizando, utilizaran una escala de Likert con

respuestas que van del 1 al 5.
3.5 Procedimientos

El trabajo fue enviado al jefe de la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos de una UGEL en Lambayeque, quien posteriormente

entrego la encuesta y el cuestionario al personal de la UGEL.

Una vez completada la encuesta, se envid a un panel de tres expertos
que, segun su nivel de experiencia, proporcionaran validacion y

recomendaciones.

El préximo paso es que se hizo la visita a la organizacion y se logro

administrar la encuesta a todos los miembros del personal elegibles.

Después de recopilar las respuestas a la encuesta, refinamos
nuestros hallazgos a la luz de los objetivos especificados. El informe

final fue escrito después de eso.

Validez y fiabilidad

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018) indican que es, “la medida en
que una herramienta mide lo que pretende medir”.

Los instrumentos utilizados en este estudio han sido verificados por tres
expertos en gestién publica, asegurando que son validos y confiables

para su uso en este contexto.

Confiabilidad
Ambas variables incluidas en las tablas proporcionadas como anexos

fueron sometidas a la prueba de confiabilidad de la escala de Likert.
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3.6 Método de analisis de datos

La informacion recopilada al administrar la encuesta se ingreso6 en una
base de datos que ejecuta Microsoft Office Excel 2019 e IBM SPSS
Statistics v29. Luego se evalud la informacion y se extrajeron los
resultados utilizando los siguientes criterios: Descripciones
cuantitativas: las tablas que muestran desgloses de frecuencia y
porcentaje son ejemplos de estadisticas descriptivas, mientras que
una prueba de normalidad, estadisticas de correlacion, pruebas de
hipétesis y una discusion de los resultados son ejemplos de

estadisticas inferenciales. Estadisticas.
3.7 Aspectos éticos

El estudio cumplié con las normas de derechos de autor al utilizar
referencias y citas formateadas de acuerdo con las pautas de la APA
y al verificar el contenido plagiado con el software Turnitin. Ademas
de lo especificado en la Resolucion de Consejo Universitario N° 0470-
2022/UCV sobre el cédigo de ética del investigador de la UCV, los
investigadores deben adherirse a los principios éticos que rigen la
investigacion y seguir las normas de la universidad de acuerdo con
los lineamientos de las lineas de investigacion y los esquemas

aprobados.
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V. RESULTADOS

Nivel de la simplificacion administrativa en una UGEL.

Tabla 1

Nivel de la Variable Simplificacion Administrativa-sa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia-F1 Porcentaje-P1 valido-PV1 acumulado-PAl
Baja-b 47 12,6 12,6 12,6
Regular-r 279 74,6 74,6 87,2
Buena-b 48 12,8 12,8 100,0
Total-t 374 100,0 100,0

Conforme con la tabla 1 se infiere que la simplificacién administrativa-SA a nivel

de los usuarios de la UGEL tiene una percepcion del 74,6% en el nivel regular,

12,6 en el nivel bajo y un 12,8 en el nivel bueno, por lo que se tendria que buscar

algunos mecanismos de mejora en lo encontrado por la presente investigacion.

20



Nivel de satisfaccion del usuario-SU en una UGEL de Lambayeque.

Tabla 2

Nivel de la variable-2 Satisfaccion del Usuario-su.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia-F Porcentaje-P valido-PV acumulado-PA
Mala-M 78 20,9% 20,9 20,9
Regular-R 296 79,1% 79,1 100,0
Total-T 374 100,0% 100,0

La presente tabla evidencia que la satisfaccion del usuario de la UGEL, esta en
un 79,1% en el nivel regular de satisfaccion y en 20.9% en el nivel malo, por lo
que a nivel de gestion se tiene que buscar mecanismos de mejora en fidelizar y

empoderar la satisfaccion de los usuarios-SU.

Prueba de normalidad
kolmogorov-Smirnov-KS, evidenciando el uso de las pruebas de correlaciones
no parameétricas-CNP y que para el presente caso es la prueba estadistica Rho

de Spearman, la misma que se muestra en tabla 5 en el Anexo 10.
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Tabla 3

Relacion entre las dimensiones de la simplificacion administrativa y la satisfaccion del

usuario de la UGEL de Lambayeque es significativa.

Dimensién-2 Dimensién-3 Dimensién-4

Variable

Dimensién-1 Reduccion  Reduccion de Tramites Satisfaccion
Calidad de  de Costos- de Tiempos- y Requisitos- de Usuario-
Servicio-CS RC RT TA SuU
Rho de Dimension- Coeficiente de 1,000 ,625 ,715™ ,796 ,813™
Spearman 1 Calidad correlacion-1
de Servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 374 374 374 374 374
Dimensién- Coeficiente de ,625 1,000 ,702 ,148™ ,583
2 correlacién-2
Reduccién Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
de Costos N 374 374 374 374 374
Dimensién Coeficiente de ,715™ ,702 1,000 771 ,728
Reduccién correlacion-3
de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 585
Tiempos N 374 374 374 374 374
Dimension Coeficiente de ,796 ,148™ 771 1,000 764"
de correlaciéon-4
Tramites y  Sig. (bilateral) ,000 ,004 ,000 ,000 ,000
Requisitos N 374 374 374 374 374
Variable Coeficiente de ,813" ,583 ,728 ,764™ 1,000
Satisfaccié correlacion-5
n de Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Usuario N 374 374 374 374 374

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

La Tabla 3 nos muestra como resultado del anélisis estadistico, la relaciéon

directa positiva entre moderada y alta, de la variable satisfaccion del usuario-SU

de la UGEL y cada uno de las dimensiones de la simplificacion administrativa-
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SA (Calidad de servicio, reduccion de costo, reduccion de tiempos asi como
tramites y requisitos), evidenciando con la prueba Rho Spearman una
significancia bilateral de valor p=.000 el cual es inferior al nivel de significancia
0.05, lo que determina que si existe relacion directa y es rechazada la hipotesis
nula; asi mismo, se encontr0 un coeficiente de correlacion de R=
0.813**(calidad de servicio); 0.583 (disminucién de costos ); 0.728 ( reduccién
de tiempos) y 0.764 (satisfaccion del usuario), lo cual coadyuvo a inferir que
existe una relacion positiva entre moderada alta con tendencia muy alta entre la
variable satisfaccion del usuario asi como las dimensiones de la variable

simplificacion administrativa-SA.
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Prueba de Hipaotesis.
Tabla 4

Prueba de Hipotesis

Existe relacion directa en la simplificacion administrativa-SA y la satisfaccion del

usuario-SU.
Variable Variable
Simplificacion Satisfaccion
Administrativa-  de Usuario-
SA SU
Rho de Variable Coeficiente de 1,000 ,833™
Spearman-  Simplificacion  correlacion
RS Administrativa- ~ Sig. (bilateral) . ,000
SA N 374 374
Variable Coeficiente de ,833™ 1,000
Satisfaccion de correlacion
Usuario-SU Sig. (bilateral) ,000 :
N 374 374

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

Conforme con la tabla 4, se observan los resultados del andlisis estadistico de la

relacion entre las variables de estudio simplificacion administrativa y satisfaccion

del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque-UGEL,

lo cual se generd bajo la prueba de correlaciéon de Spearman; en la prueba de

normalidad se obtuvo una significancia bilateral de valor p=.000 la cual es menor

al nivel de significancia 0.05; por lo cual es rechazada la hip6tesis nula y es

aceptada la hip6tesis de investigacion; asi mismo se determina que existe una

relacion directa positiva alta por el coeficiente de correlacion encontrado de R=

0.833** entre las variables.
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V. DISCUSION

La investigacion platea como propdsito general determinar la relacion
entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario-su en una
Unidad de Gestion Educativa Local de Lambayeque-UGEL, asi, los hallazgos de
la investigacion indican, mediante la prueba de correlacion de Spearman, que
existe una conexién entre las variables de sencillez administrativa y satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestidon Educativa Local Lambayeque, la misma que
es directa positiva alta con el de R= 0.833* trabajo que coincide por los
resultados con lo plateada por Pintado (2020) quien buscé conocer el vinculo
entre la simplificacién administrativa y la satisfaccion en los usuarios. Se uso el
meétodo de encuesta, y la validez del instrumento se establecié mediante el uso
tanto de la opinién de los expertos como del Alfa de Cronbach (0,958). Como
consecuencia, ni la eficiencia administrativa ni la felicidad de los usuarios son
muy altos. Por lo tanto, se decidié que la administracion de la region Piura
necesitaba seguir avanzando en la simplificacion administrativa, encontrandose

una correlacion positiva alta de rho de spearman de 0.897** y p valor de .000.

De la misma manera se plate6 como objetivo especifico identificar el nivel
de satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestién Educativa Local-UGEL de
Lambayeque; estableciéndose que la satisfaccion del usuario de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque, esta4 en un 79,1% en el nivel regular
de satisfaccion y en 20.9% en el nivel malo, por lo que a nivel de gestion se tiene
gue buscar mecanismos de mejora en fidelizar y empoderar a los usuarios con
el proposito de mejorar la satisfaccion de usuario, resultados que parcialmente
coinciden con lo planteado por Camisén (2019) quien afirma que la evaluacion
de la calidad en el servicio es un proceso mental que conduce a la satisfaccion,
y esta estrechamente en relacion con las necesidades del usuario y también por
Villafaiia (2019) quien sostiene que cuando un servicio cumple con las
expectativas de un cliente, es mas probable que este cliente esté satisfecho. Rey
(2021) agrega que el sistema considera la felicidad del usuario como su objetivo
final, teniendo en cuenta variables como la calidad del servicio brindado, los
propios valores y preferencias del usuario, asi como las limitaciones de tiempo y

dinero.

25



Finalmente a nivel de objetivos especificos se planted establecer la
vinculacién entre las dimensiones de la simplificacion administrativa y la
satisfaccion del usuario en una UGEL de Lambayeque; encontrandose conforme
con la tabla 3 en la cual se puede apreciar que la satisfaccion del usuario con las
dimensiones calidad de servicio y reduccion de costos esté en el nivel regular
conun 64,2%y 73,0%; a diferencia del 87,2% que es regular — mala en reduccion
de costos y satisfaccion del usuario y 55,1% que es mala y baja en calidad de
servicio y en la tabla 4 se evidencia un 74,7% de nivel regular entre la
satisfaccion del usuario y la dimensién tramite y requisitos; a diferencia de un
61,5% de regular a mala entre la variable satisfaccion y la dimensién tramites y
requisitos; asi mismo un 61,5% de baja a mala entre reduccién de tiempos con
la satisfaccion del usuario encontrdndose coincidencia con la investigacion de
Silva (2021) con el fin de reducir la frustracion del usuario a través de una mayor
eficiencia, realiz6 un estudio no experimental utilizando un enfoque descriptivo
relacional; dado un tamafio de muestra representativo de 62 estudiantes; Utilizd
una metodologia de encuesta en la recopilacion de datos y confio en un
cuestionario para obtener respuestas. Los resultados muestran que el enfoque
es solido, con un 50 % de simplificacion administrativa que cumple con los
estandares y un 27 % que se queda corto. Los usuarios se mostraron satisfechos
en el nivel habitual (53%) y en un nivel malo (34%). Finalmente se concluye que

existe una vinculacién positiva moderada de Pearson 0.597 entre las variables.

En cuanto a las Hipoétesis se plante6 que Existe relacion entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque y que no existe vinculacién entre
relacion directa en la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en
una UGEL de Lambayeque; encontrandose Conforme con la tabla 4 como
resultados del analisis estadistico de la relacion entre las variables de estudio
simplificacion administrativa y satisfaccion del usuario, lo cual se gener6 bajo la
prueba de correlacién de Spearman, en la prueba de normalidad se obtuvo una
significancia bilateral de valor p= .000 la cual es menor al nivel de significancia
0.05; por lo cual es rechazada la hipétesis nula y es aceptada la hipotesis de

investigacion; asi mismo se determina que existe una vinculacién directa positiva
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alta por el coeficiente de correlacion encontrado de R= 0.833** entre las variables
de estudio trabajo que coincide con lo plateado por Quispe (2020) busco6 conocer
como el personal docente de la UGEL No. 04 Comas-Lima se ve afectado por
los esfuerzos recientes de la escuela para agilizar los procesos administrativos;
En este estudio, utilizo la estrategia hipotético-deductiva para realizar una
investigacion cuantitativa. La poblacion fue compuesta por 70 empleados, la
misma cantidad se consider6 como muestra. Se utilizaron dos cuestionarios en
el método de encuesta de recoleccion de datos, y su confiabilidad fue verificada
por un panel de expertos. Usé una técnica de regresion lineal directa para llegar
a la conclusion de que mejorar las condiciones laborales de los docentes en la
UGEL N° 04 en Comas-Lima tuvo un impacto significativo en sus salarios con
valores de p .000 y un Rho spearman de 0.689** de la misma manera coincide
con lo que indica Pintado (2020) busco conocer el vinculo de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion en los usuarios. Llevo a cabo una Investigacion
de nivel correlacional y de tipo aplicada. Se us6 el método de encuesta, y la
validez del instrumento se establecié mediante el uso tanto de la opinion de los
expertos como del Alfa de Cronbach (0,958). Como consecuencia, ni la eficiencia
administrativa ni la felicidad de los usuarios son muy altos. Por lo tanto, se decidi6
que la administracién de la regién Piura necesitaba seguir avanzando en la
simplificacion administrativa, encontrdndose una correlacion positiva alta de rho

de spearman de 0.897** y p valor de .000

De la misma manera se infiere que la relacion entre las dimensiones de la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque es significativa encontrandose como
resultado final Conforme con la tabla 4 como resultados del analisis estadistico,
la relacién directa positiva entre moderada y alta, en la variable satisfaccion del
usuario de una UGEL de Lambayeque y cada uno de las dimensiones de la
simplificacion administrativa (reduccion de tiempos, calidad de servicio,
reduccion de costo y tramites y requisitos), evidenciando con la prueba Rho
Spearman una significancia bilateral de valor p= .000 la cual es inferior al nivel
de significancia 0.05, lo que determina que si existe relacion directa y es
rechazada la hipodtesis nula; asi mismo, se encontr0 un coeficiente de

correlacion de R=0.813**(calidad de servicio); 0.583 (reduccién de los costos );
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0.728 ( reduccion de tiempos) y 0.764 (satisfaccion del usuario), lo cual coadyuvo
a inferir que existe una relacion positiva entre moderada alta con tendencia muy
alta entre la variable satisfaccion del usuario y las dimensiones de la variable
simplificacion administrativa resultados que coinciden con Quispe (2020) busco
conocer como el personal docente de la UGEL No. 04 Comas-Lima se ve
afectado por los esfuerzos recientes de la escuela para agilizar los procesos
administrativos; En este estudio, utilizé la estrategia hipotético-deductiva para
realizar una investigacion cuantitativa, correlacional-causal, transversal y no
experimental. La poblacién fue compuesta por 70 empleados, la misma cantidad
se consideré como muestra. Se utilizaron dos cuestionarios en el método de
encuesta de recoleccion de datos, y su confiabilidad fue verificada por un panel
de expertos. Us6 una técnica de regresion lineal directa para llegar a la
conclusiéon de que incrementa las condiciones laborales de los docentes en la
UGEL N° 04 en Comas-Lima tuvo un impacto significativo en sus salarios con

valores de p .000 y un Rho spearman de 0.689**.

Finalmente, se deduce una coincidencia entre la presente investigacion y
lo que sefiala a Doménech (2021) en Espafia, quien destaca la atencion sobre
la necesidad de agilizar los procesos administrativos por su complejidad; trabajo
de carécter correlacional, de tipo basico y que presenta un resultado de Pearson
positiva moderada de .678** y una significancia de .000. En esa misma linea se
coincide en los resultados con lo plateado por Rocca (2019) buscaron determinar
qué factores, como la accesibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia, contribuyen al placer general de los usuarios; concluyendo que la
relacion entre estas son moderadas con tendencia a alta con Rho de Spearman
de 0.542*; otras con relacién algo insatisfecho por el valor de - 0,0173 obtenido
de las respuesta y para ratificar las coincidencias indicadas anteriormente entre
los encontrado en la presente investigacion a nivel de resultados inferenciales se
menciona a los indicado por Pérez (2021) que logré evaluar el impacto tenian los
procesos administrativos simplificados en la gestion de documentos. Los
objetivos de este estudio son principalmente informativos y descriptivos. Ellos
mismos idearon el método de la encuesta, y su instrumento de eleccion para la
recopilacion de datos fue un cuestionario. El estudio encontré que habia una

correlacion entre la simplicidad administrativa y una mejor gestion de

28



documentos (Chi cuadrado = 47.811). Luego, el grado en que el gobierno opera
de manera mas eficiente a través del uso de la tecnologia varia en un 44,6%. La
investigacion concluyé que una mejor gestion de documentos y procesos
administrativos simplificados ayudarian a los gobiernos a prestar mas atencién

a sus ciudadanos.

Respecto a las bases tedricas se coincide con lo planteado por Tinoco &
Velasquez (2020) que sefiala que el objetivo de la simplificacién administrativa
es hacer que las agencias gubernamentales sean mas eficientes mediante la
reduccion de la burocracia y el derroche de gastos, reforzando a la simplificacion
administrativa como acciones importantes que las entidades publicas realizan

orientaciones de la oferta de servicios que ofrece el Estado.

Aunado a lo referido la satisfaccion del usuario, se define como qué tan
bien un servicio o beneficio satisface las necesidades y expectativas de sus
usuarios finales, el crecimiento de la organizacion requiere una clasificacion de
acuerdo con las caracteristicas y afirmaciones que satisfacen una necesidad
pero tienen una base de usuarios limitada, y este cambio se estructura de
acuerdo con las cualidades y reclamos que surgen cuando el producto ofrecido
funciona segun lo prometido, creado para actuar rapidamente, estar preparado
para todo y ayudar a las partes interesadas a obtener lo que necesitan lo antes

posible se coincide totalmente con lo sefialado por Infantes (2017).

Asimismo, se infiere que se relaciona de manera directa con la teoria del
enfoque clasico moldeado por el pensamiento analitico, principios filoséficos del
reduccionismo y el mecanicismo, los mismos que dominaron el establecimiento
cientifico a principios del siglo pasado (Chiavenato, 2020). Sin embargo, en
1991, se estableci6 el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA),
por lo que solo los procedimientos especificados en TUPA son legalmente
vinculantes. El objetivo es liberar al sector privado de la interferencia al eliminar
los obstaculos regulatorios y la burocracia que han sofocado la innovacion en la
economia (SGP, 2021).
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Finalmente, de acuerdo a la investigacion plateada y a la teoria formulada
en las bases tedricas, las implicancias de la presente investigacion dan a conocer
como la simplificacion administrativa es muy importante dentro del campo
administrativo y especialmente para la satisfaccion de los usuario, como también
lo plantea de manera coincidente la teoria de los Dos Factores en la Satisfaccion
del Cliente de Silvestro y Johnston (2009) citado en Accapari & Flores (2017, p
33) proponen una técnica diferente que da cuenta de la existencia de tres
elementos de calidad en lugar de solo limpieza y desarrollo. elementos de
limpieza (aquellos que, de faltar, provocarian el descontento del cliente) y
factores de expansién (cuya provision conduciria a la felicidad del consumidor),
Hay elementos de umbral Unico (aquellos que el cliente no prevé y, por lo tanto,
el hecho de no proporcionarlos no conducira necesariamente al descontento) y
factores de doble umbral (aquellos que el cliente espera 'y, por lo tanto, el hecho
de no proporcionarlos conducira a insatisfaccién), y cuyo trabajo por encima de
un estandar en particular resultara en clientes satisfechos). Los autores también
sefalan que la polarizacién del placer y el descontento en cada dimension podria
verse afectada al examinar industrias y segmentos de mercado muy diversos en
conjunto (Millan, 2018).
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VI. CONCLUSIONES

1. Larelacién entre la simplificacion administrativa-sa y la satisfaccion del
usuario-su en una Unidad de Gestion Educativa Local-ugell de
Lambayeque afio 2023 es directa positiva alta con el de R= 0.833** de

acuerdo a la prueba de hipétesis.

2. De acuerdo a los resultados evidenciados el nivel de la simplificacion
administrativa en una Unidad de Gesti6bn Educativa Local-ugell de

Lambayeque afio 2023, se encuentran en el nivel regular.

3. Losresultados en el nivel de satisfaccion del usuario-su en una Unidad
de Gestidén Educativa Local- ugell de Lambayeque afio 2023 esta en
el nivel regular de satisfaccion, por lo que a nivel de gestion se tiene
que buscar mecanismos de mejora en fidelizar y empoderar a los

usuarios con el objetivo de mejorar la satisfaccion de usuario-su

4. En la vinculacion entre las dimensiones de la simplificacion
administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa-ugell Local de Lambayeque, se pudo apreciar que la
satisfaccion del usuario con las dimensiones calidad de servicio y
reduccion de costos este en el nivel regular, a diferencia de regular —
mala en reduccion de costos y satisfaccion del usuario-su y mala y baja
en calidad de servicio-cs, de la misma manera en el nivel regular entre
la satisfaccion del usuario y la dimension tramite y requisitos; a
diferencia del nivel regular a mala entre la variable satisfaccion y la
dimensién tramites y requisitos; asi mismo nivel baja a mala entre

reduccion de tiempos con la satisfaccion del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al coordinador de la Oficina de Recursos Humanos, brindar servicios
con mayor calidad de atencion, servicios con una mejor infraestructura,
lo cual conllevaria a encontrar usuarios mas satisfechos.

2. Alas autoridades de la Unidad de gestién Educativa local-ugell, a que
realice mediciones constantes de satisfaccion de usuario, ademés de
visitas inopinadas y supervision continua al personal de la unidad de
gestion educativa local para evidenciar si se aplica la simplificacion
administrativa en sus respectivas areas de atencion a los usuarios.

3. Al director de la Unidad de Gestion Educativa local-ugell, detectar a
través de reuniones colaborativas, la manera de mejorar una
simplicidad administrativa moderna que beneficie al usuario y
colaborador interno.

4. Al funcionario del area de administracion de la Unidad de Gestion
Educativa-ugell, analizar la manera de simplificar los procesos
administrativos de algunos tramites que deben ser mas agiles para la

satisfaccion de los usuarios.
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ANEXOS
Anexo 1

Operacionalizacion de Variables.

tramites y
requisitos

trAmites administrativos
Requisitos y tramites
simplificados

Requisitos innecesarios
Tramites administrativos
innecesarios

. L . . . . Niveles y
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Items Escala
Rangos
Calidad de Atencién oportuna
servicio Competencia profesional 1-7
Cortesia y amabilidad
Infraestructura y equipos
Proceso interno por el [ Reduccién de Eliminacion de costos
cual se desea eliminar | ¢gstos innecesarios
L sohcnudgs y tramites Actividades que no agregan 8-12
Simplificacion | que son innecesarios valor
Administrativa | en el proceso s
adminri)strativo siempre Eficiencia Nunca (1) Buena (70-
con el bro ési,to de Automatizacién de procesos ,
. brop . Errores de personal Casi nunca (2) 90)
incrementar la calidad — :
de servicio Reduccién de Tiempos de espera A veces (3) Regular (48-
P tiempos ivi i i 13-17 I
(Municipalidad de 'emp gctl_\/ld_adt'-_\_§ Innecesarias Casi siempre (4) 69)
Toluca, 2020). ptimizacion _ :
Tiempo de ciclo Siempre (5) Baja (18-47)
Reduccion de | Informacion de requisitos y 18-22
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Niveles y

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Escala Rangos
Valoracién del usuario que realiza a una
prestacion o beneficio en respuesta a sus Personal que atiende brinda
carencias y opiniones, estructurada de acuerdo C C instrucciones claras y precisas 1-4
P X : omunicacion. > .
a las caracteristicas y afirmaciones Informacién de requisitos y
estructurada de acuerdo a las caracteristicas y tramites administrativos
afirmaciones que se produce cuando el
funcionamiento del producto presentado se da
Satisfaccion de acuerdo con las expectativas en ese sentido | Actitudes profesionales | Personal que atiende conoce
del Usuario satisfacer las necesidades y la escasez de los su consulta, reclamo como
usuarios es importante para el cambio usuario de la UGEL 5-7 Nunca (1) Buena
organizacional, disefiado para responder y Casi nunca (2) (70-90)
estar listo para hacer algo antes de, y brindar _ _ A veces (3) Regular
un mejor soporte a las partes interesadas para | Competencia técnica. Personal atiende de acuerdo a Casi siempre (4) (48-69)
garantizar un  abastecimiento  rapido lo que indica los protocolos de 8-10 Siempre (5) Baja (18-
interesadas para garantizar un abastecimiento Recursos Humanos 47)
rapido y completo (Infantes, 2017).
Clima de Confianza. Personal atiende respetando 11-12
el orden de llegada de los
usuarios
Percepcién del Personal es tolerante con los 13-16

paciente de su
individualidad

diferentes usuarios
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Anexo 2

CUESTIONARIO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Estimado participante, el presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion,
con respecto a determinar la relacion entre la simplificacion administrativa y la

satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lambayeque.

El cuestionario es anénimo y confidencial, por lo que es importante responder de
manera sincera y honesta, asimismo, asegurese de responder todas las preguntas o

enunciados.

Instrucciones: El cuestionario consta de 22 items, cada item incluye cinco alternativas

de respuestas.

Lea con mucha atencién cada uno de los items y las opciones de las respuestas que le
siguen. Para cada item marque sélo una respuesta con una (X) en el recuadro que
considere que se aproxime mas a su realidad o punto de vista acerca de la

simplificacién administrativa de la UGEL.
Respuesta Icono:

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

N° ITEMS 1 2 3 4 5

Dimension: Calidad de servicio

1 ¢ El personal responde rapidamente a las consultas de los

usuarios?

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

3 | ¢La entidad tiene horarios convenientes para la atencién al

publico?

4 | ;El personal brinda informacion adecuada de acuerdo al

tramite del usuario?

5 | ¢El personal soluciona eficazmente los problemas de los

tramites?

6 | ¢Eltrato del personal con los usuarios es cortés y amable?

¢La infraestructura y equipamiento son adecuados para

brindar el servicio?

Dimensién: Reduccion de costos
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8 | ¢La entidad se preocupa por la eliminacién de obstaculos o
costos innecesarios para los usuarios?

9 | ¢Es posible simplificar, reduciendo o eliminando actividades
que no agregan valor, sin afectar la funcionalidad del
servicio?

10 | ¢Considera usted que la eliminacién o reduccion de costos
mejora la eficiencia de los servicios administrativos?

11 | ¢Considera usted que la automatizacién de procesos puede
ayudar a reducir los costos de la entidad?

12 | ¢Considera usted que minimizar los errores de personal en

los procesos ayudan a reducir los costos en la entidad?

Dimensién Reduccion de tiempos

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

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

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

16 | ¢Cuentan con la logistica necesaria para optimizar los
tiempos en la resolucion de casos?

17 | ¢ Se cumple con el tiempo de ciclo o tiempo de respuesta de

los tramites a los usuarios segun el TUPA, aprobado por
Ordenanza Regional N° 022-2013-CAJ-CR?

Dimensién; Reduccidén de tramites o requisitos

18 | ¢ Recibe informacién clara y oportuna sobre algunos
requisitos y tramites administrativos?

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

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

21 | 4 Considera usted que algunos tramites administrativos son
innecesarios?

22 | ;Cree usted que la eliminacién de algunos tramites

administrativos beneficiaria a los usuarios?
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Anexo 3

Cuestionario de Satisfaccion del usuario

Antes de realizar la evaluacion, lea detenidamente las instrucciones del presente cuestionario.
Si tiene consultas, sienta la libertad de hacer las preguntas que considere pertinentes.

Lea bien el contenido de la competencia y el comportamiento que evaluara.

Asigne el puntaje correspondiente de manera objetiva

A continuacién, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados a la satisfaccion del

usuario que usted tiene frente al servicio. Cada una tiene 5 opciones para responder.

Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que
mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las Proposiciones. No hay respuestas

buenas ni malas.

Respuesta Icono:

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

N ENUNCIADOS

Dimension: Comunicacion.

1 El personal que me atendio brinda

instrucciones claras y precisas

2 El personal atendié mis dudas y quejas

oportunamente

3 El personal fue discreto con relaciéon a mi

atencion

4 El personal escuch6 atentamente mis dudas

Dimensidn: Actitudes profesionales

5 El personal lo atendié de manera prepotente

6 Ha recibido maltratos verbales del personal de
la UGEL

7 El personal que lo atendié conoce su consulta,

reclamo como usuario de la UGEL

Dimension: Competencia técnica
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El personal lo atiende de acuerdo a lo que

indica los protocolos de Recursos Humanos

9 El personal que me atendié es confiable y se
le puede contar sucesos personales

10 El personal es respetuoso con todos los
usuarios que acuden a la UGEL
Dimensién: Clima de Confianza.

11 El personal se dirigi6é a su persona con respeto

12 | Enla UGEL atienden respetando el orden de
llegada de los usuarios
Dimension: Percepcion del usuario

13 | El personal muestra ciertos favoritismos con
algunos usuarios y le permite ingresar antes
que todos

14 | La persona encargada de atenderlo es amable
y cortes

15 | El personal es tolerante con los diferentes
usuarios

16 | El personal trata con empatia a los usuarios
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Anexo 4

Actas de validacion de expertos

j ESCUELA DE POSGRADO

URIVERNIZAL TEZAR datitin

CARTA DE PRESENTACION
Sra.: Abg. Mgtr. Isabel Ekatherine Alama Oliva de Nique
Presente
Asunto: Opinidn de instrumentas a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestidn Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar los instrumento con ef cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El tftulo del proyecto de investigacion es: "Simplificacién administrativa y satisfaccién del
usuario en una Unidad de Gestion Educativa Local, Lambayeque” y siendc imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de la
Administracion Publica.

El expediente de validacion, que le hago ilegar contiene:
- Carta de presentacidn.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacidn de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamenie

J{Z

/ /ff ”

Jian Mifto %‘ré/z Médina
DNI: 45069283
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NvEanuas CEosE NG

% ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Simplificacion
Administrativa” y Satisfaccion del Usuario. La evaluacién delinstrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer académico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Isabel Ekatherine Alama Oliva de Nigue

Grado profesional: Maestria  (X) Doctor
] Clinica () Sacial X}
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ( )

B Oficina de Asesorfa Juridica, Comisién permanente de
Areas de experiencia profesional: | procesos administrativos disciplinarios para docentes y
Secretaria téchica.

Gerencia Regional de Educacién Lambayegue

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios {(X)
en el area: Mas de 5 afics ()
Experiencia en Investigacion

Psicométrica: No corresponde

2. Propdsito de la evaluacidn
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Cuestionario de Simplificacion Administrativa y Satisfaccion del

Nombre de la prueba:

Usuario.
Autor(a): Jian Milton Diaz Medina
Procedencia: Maesiria en Gestion Publica
Administracion: Investigador

20 minutos

Tiempo de aplicacidén:
Ambito de aplicacién:

Docentes y Personal Administrativo pertenecientes a las
Instituciones Educativas de una Unidad de Gestion Educativa
Local, Lambayeque.

Significacion: Calidad de servicio, Reduccién de costos, Reduccién de tiempoes,
Reduccién de tramites, requisitos, Comunicacién, Actitudes
profesionales, Competencia técnica, Clima de Confianza y
Percepcion del usuario de su individualidad, con el cbjetivo de
conocer la relacidon enire Simplificacion Administrativa y
Satisfaccion del Usuario.
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4. Soporte tedrice

(describir en funcidn al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
{Dimensiones)

Definicién

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Calidad de servicio

Conjunic de buenas acciones que se
realizan para lograr mayores ventas
(Fisher, 1894); respecto a la percepcion
del cliente, si e servicio que recibe
supera sus expectativas, se considera
que es de buena calidad, lo que estaria
generando lealtad del cliente hacia la
entidad; ¢ de mala calidad, porque no
satisface la necesidad del cliente.

Ordinal, tipe
Likert: 1-5

- Reduccion de costos

Consiste en gestionar méds no en
recortar. Por lo que en una entidad
publica se tiene que detectar, prevenir y

| eliminar  sistematicamente el uso

excesivo de los recursos; ejecutando
diversas actividades con el fin de
mejorar la calidad como algo relevante,

QOrdinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccion de tiempos

Mejorar la competencia administrativa al
simplificar las operaciones quse,
permitan el logro de ser competitivos.

Ordinal, tipo
Likert; 1-5

Reduccion de trémites
y requisitos

Fortalecer los servicios publicos
integrados con o que se estaria
reduciendo la carga administrativa en
beneficio de los usuarios y por ende de
la organizacion.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Comunicacién

La comunicacién es una herramienta
que permite incrementar las relaciones
interpersonales, entre los colaboradores
de la institucion y los pacientes, muchas
veces la falta de comunicacién genera
descoordinacion y alteracién de la
informaciébn es importante para la
satisfaccion del usuaric brindar una
comunicacién asertiva y oportuna pues
mediante estas se identificara los males
que padecen.

Ordinal, tipo
Likert: 1-6

Actitudes
profesionales

Actitud personal que se centran en
poifticas, buenas acciones, valores
morales, y sobre todo humildad, aunque
en la actualidad encontramos un gran
porcentaje de profesionales mediocres,
sin valores, personas que pierden la
humildad con el simple hecho de ser
contratado por una entidad y ganar un
poco mas de lo que el mercado ofrece 0
porque simplemente apostaron por sus
habilidades y destreza.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Competencia técnica

Competitividad  profesional de los
colaboradores a las  diferentes
capacidades, experiencias y
conocimientos que estos poseen cada
uno, caracteristicas que pueden ser
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Ordinal, tipo
Likert: 1-5

aprovechadas satisfactoriamente por
los usuarios y valorada por la institucion.

Clima de Confianza

Obtener la confianza de un usuario es
complicado, pero no imposible, para
lograr la confianza de una persona es
importante tener en cuenta el servicio
que se brinda, la comunicacién activa y
33 reciproca que se debe desarrollar,
pues mediante este se identificara las
necesidades, interés y preccupaciones
del paciente y si se consegui la
confianza es posible crear y entablar
relaciones interpersonales duraderas.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Percepcion del
usuario de su
individualidad

La percepcion que tiene el usuario scbre
el servicio recibido se cenfra en su
mayorfa en los valores morales,
habilidades y destrezas que tiene un
colaborador de manera personal e
individual, es asi que los colaboradores
mientras realicen sus actividades deben
mostrar actitudes positivas que agraden
al usuario y se sientan satisfechos con
fa atencién.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Simplificacién Administrativa y Satisfaccion del
Usuario elaborade por Jian Milton Diaz Medina en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los ftems segun corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple can el El item no es claro.
El {tem se criterio
comprende El ftem requiere bastantes modificaciones o una
faciimente, es 2. Bajo nivel maodificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos

relacion ogica con
la dimensidn o
indicador que esté

adlecuadas. de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. Totaimente en
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | Efitem no tiene refacion 16gica con la dimensién.
El item tiene con &l criterio)

2. Desacuerdo {bajo
nivel de acuerdo)

El ftem tiene una relacién fangencial /lejana con la
dimensidn.

3. Acuerdo {moderado

El item tiene una relacién moderada con ladimensidn que

El ftem es esencial
o impottante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. nivel) se esta midiendo.
4. Totalmente de E! ftem se encuentra estd relacionade con la
Acuerdo (altonivel) dimensidn que esta midiendo.
1. No cumple ¢con el Ef item puede ser eliminado sin que se veaafectada
RELEVANCIA criterio la medicién de a dimensidn.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El itemn es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brindesus

obsarvaciones que considere pertinente.
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

V1: Simplificacién Administrativa
Dimensiones del instrumento:

+ Primera dimension: Calidad de servicio

+ Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestidn
Educativa Local de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Atencion
oportuna

Competencia ) .
profesional 1-7 “{ t{ \,‘ i\\ | vLCgJ»‘\“/)
Cortesia y -

amabilidad
infraestructura

y equipos.

« Segunda dimensién: Reduccion de costos

« Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestidn
Educativa Local de la Lambayeque.

Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Eliminacién de
costos
innecesarios
Actividades \i \4{ \‘( MY .
que no agregan , Ny s
valor 8-12 W
Eficiencia
Automatizacion
de procesocs

Errores del
personal.
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« Tercera dimensidn: Reduccidn de tiempos

« Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores ltems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Tiempos de
espera
Actividades : {AG ]
innecesarias 13-17 L{ 73 v N 5
Optimizacion = ’
Tiempo de
cicio.

« Cuarta dimensién: Reduccidn de tramites y requisitos

« Objetivos de la Dimensién: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuaric en una Unidad de Gestion
Educativa Local de {a Lambayeque.

) Observaciones/
Indicadores ltems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Informacion de
requisitos y
tramites
administrativos
Requisitos Y | 4q 55 \f
framites
simplificados
Requisitos
innecesarios
Tramites
administrativos
innecesarios.

gy ] N

V2: Satisfaccion del Usuario

Dimensiones del instrumento:

o Primera dimension: Comunicacidn
« Objetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de satistaccion del usuario en una
Unidad de Gestioén Educativa Local de la Lambayeque.

] Observaciones/
Indicadores items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal que

atiende brinda

instrucciones 1-4 \_f’ k{/ (/ " % A oy
claras y precisas, { ’ Y
atiende mis dudas '

y quejas; es
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Iy ey perosomano

discreto con mis
documentos.

« Segunda dimension: Actitudes profesionales
« Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccién del usuaric en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

A Observaciones/
Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal atendiod
de manera 57

repotente, recibi i
rr:*laﬁratos \/{ Na My“"'m
verbales, no |

conoce sobre

‘reclamos y
consultas.

« Tercera dimension: Competencia técnica
« Obijetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

) Observaciones/
Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal lo
atiende de
acuerdo a io

que indica los i \,{ ‘ AR (G
protocolos de 810 \'/ \f }\Jw %

Recursos
Humanos, es
confiable y
respetuoso

« Cuarta dimension: Clima de Confianza
« Obijetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccién del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

Observaciones/
Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal se
dirigié a su 11-12 .
persona con INERTCoTae
respeto y atiende \{ L{j “5 Q&W o
de acuerdo al ‘

orden de llegada.

+ Quinta dimensién: Percepcion del usuario de su individualidad
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccién del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local de la Lambayeque.
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. Observacicnes/
Indicadores ltems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal
muestra ciertos
favoritismos con

algunos usuarios

y le permite 13-18 L % A
ingresar antes

que todos, es k{
tolerante, es
cortes, es
empatico con losg
LSuanos.

f\) % jA Oy

Firma dg g\l Lddor
DNI: 45528807



@Tj ESCUELA DE POSGRADO

U atipad CEE4S Va0

CARTA DE PRESENTACION
Sr.: Abg. Mgtr. Héctor Paul Bossio Davila
Presente
Asunto:  Opinidon de instrumentos a través de juicio de experlo.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maesiria en Gestion Plblica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, {o cual requiero validar los instrumento con el cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacién.

E! titulo del proyecto de investigacion es: “Simplificacién administrativa y satisfaccion del
usuario en una Unidad de Gestidn Educativa Local, Lambayeque” y siendo imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de la
Administracion Publica.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacidn de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presents.

Atentamente

Jran iton Piaz Medina
DNI: 45069223
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “"Cuestionario de Simpilificacion
Adminisirativa” y Satisfaccion del Usuario. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer académico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Héctor Paul Bossio Davila

Grado profesional: Maestria  {X) Doctor ()
) Clinica {) Social (X)
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional { )
Areas de experiencia profesional: Oficina Ejecutiva de Asesoria Juridica

Institucién donde labora: Gerencia Regional de Educacién Lambayeque
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afos ()

en el area: Mas de 5 afios  {X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: No corresponde

2. Proposito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala {Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario}

Nombre de la prueba: Cuestionario de Simplificacion Administrativa y Satisfaccién del
Usuario.

Autor{a): Jian Milton Diaz Medina

Procedencia: Maestria en Gestién Plblica

Administracién: Investigador
20 minutos

Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién: Docentes vy Perso.nal Admsnistrati_vo pertenecie_eptes a !_as

P Instituciones Educativas de una Unidad de Gestién Educativa
Local, Lambayeque.

Significacion: Calidad de servicio, Reduccidn de costos, Reduccién de tiempos,
Reduccién de tramites, requisitos, Comunicacion, Actitudes
profesionales, Competencia técnica, Clima de Confianza y
Percepcion del usuario de su individualidad, con el objetivo de
conocer la relacién entre Simplificacion Administrativa y
Satisfaccion del Usuario.
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4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
{Dimensiones)

Definicién

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Calidad de servicio

Conjunto de buenas acciones que se
realizan para lograr mayores ventas
(Fisher, 1994); respectc a la percepcidn
del cliente, si el serviclo que recibe
supera sus expectativas, se considera
que es de buena calidad, lo que estaria
generandc lealtad del cliente hacia la
entidad; o de mala calidad, porque no
satisface la necesidad del cliente.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccién de costos

Consiste en gestionar mas no en
recortar. Por lo que en una entidad
publica se tiene que detectar, prevenir y
eliminar  sisteméaticamente el wuso
excesivo de los recursos; ejecutando
diversas actividades con el fin de
mejorar la calidad como algo relevante.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccién de tiempos

Mejorar la competencia administrativa al
simplificar las  operaciones  que,
permitan el logro de ser competitivos.

Ordinal, tipo
Likert; 1-5

Reduccidn de tramites
y requisitos

Forialecer los servicios pablicos
integrados con o que se eslaria
reduciendo la carga administrativa en
beneficio de los usuarios y por ende de
la organizacion.

Ordinal, tipo
Likert: 1-&

Comunicacion

La comunicacion es una herramienta
gue permite incrementar las relaciones
interpersonales, entre los colaboradores
de la institucion y los pacientes, muchas
veces la falta de comunicacién genera
descoordinacion y alteracién de la
informacidn es importante para la
satisfaccion del usuario brindar una
comunicacion asertiva y oportuna pues
mediante estas se ideniificara los males
que padecen.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Actitudes
profesionales

Actitud personal que se centran en
politicas, buenas acciones, valores
morales, y sobre todo humildad, aunque
en la actualidad encontramos un gran
porcentaje de profesionales mediocres,
sin valores, perschas que pierden la
humildad con el simple hecho de ser
contratado por una entidad y ganar un
poco més de lo que el mercado ofrece ¢
porque simplemente apostaron por sus
habilidades y destreza.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Competencia técnica

Competitividad  profesional de los
colaboradores a las  diferentes
capacidades, experiencias ¥y
conocimientos que estos poseen cada
uno, caracteristicas que pueden ser
aprovechadas satisfactoriamente por

60




%ﬁ" ESCUELA DE POSGRADO

URIERBIBAT TEIAR FAUED

los usuarics y valorada por la institucién.

Ordinal, tipo

Likert: 1-5 Clima de Confianza

Obtener la confianza de un usuario es
complicado, pero no imposible, para
lograr la confianza de una persona es
importante tener en cuenta el servicio
que se brinda, la comunicacién activa y
33 reciproca que se debe desarrollar,
pues mediante este se identificara las
necesidades, interés y preocupaciones
del paciente y si se consegui la
confianza es posible crear y entabiar
relaciones interpersonales duraderas.

Percepcidn del
usuario de su
individualidad

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

La percepcidn gue tiene el usuario sobre
el servicio recibido se centra en su
mayorfa en los valores morales,
habilidades y destrezas que tiene un
colaborador de manera personal e
individual, es asf que los colaboradores
mientras realicen sus actividades deben
mostrar actitudes positivas que agraden
al usuario y se sientan satisfechos con
la atencién.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Simplificacién Administrativa y Satisfaccion del
Usuario elaborado por Jian Milton Diaz Medina en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los ftems segin corresponda.

decir, su sintacticay
seméantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El ftem  se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es | 2. Bajo nive! modificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado ¢ por laordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una madificacion muy especifica dealgunos

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

adecuadas. de los términos del item.
4. Alto nivel £l item es claro, tiene seméntica y sintaxisadecuada.
1. Totalmente en
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | El ftem no tiene refacion logica con la dimension.
Elitem tiene con el criterio)
relacion légica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacidn tangencial /lejana con la
la dimension ¢ nivel de acuerdo) dimension.
indicador que estd | 3. Acuerdo {moderado | El item tiene una relacién moderada con ladimensién que
midiendo. nivel) se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimensidn que esta midiendo.
1. Na cumple cen el El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
RELEVANCIA criterio la medicién de la dimension,

2. Bajo Nivel

E! item tiene alguna relevancia, pero otro ftempuede
estar incluyendo 1o que mide éste.

3. Moderado nivel

E! item es relativamente importante.

4. Aito nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

observaciones que considere pertinente.
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1. No cumple caon el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

V1: Simplificacion Administrativa

Dimensiones del instrumento:
» Primera dimension: Calidad de servicio

+ Obijetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la

simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la Lambayeque.

] -Observaciones/
Indicadores ltems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Atencidn
oportuna
Competencia

. | TN
profesional 1-7 5 / .{ ; % [

Cortesia y -
amabilidad g
Infraestructura

y equipos.

+ Segunda dimension: Reduccion de costos
« Objetivos de la Dimensidn: Establecer la relacién entre las dimensiones de la

simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa L.ocal de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Eliminacién de
costos
innecesarios
Actividades /5 [ D,
gue no agregan -+ ‘} )
valor i gy
Eficiencia
Automatizacidn
de procesos
Errores dal
personal.

\}"
Ly

-}

R

1S

i
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« Tercera dimension: Reduccion de tiempos

« Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestidn

Educativa Local de la Lambayeque.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaclones

Tiempos  de
espera
Actividades
innecesarias
Optimizacién
Tiempo de
ciclo.

13- 17

£
\ .

SIS

« Cuarta dimension: Reduccién de tramites y requisitos

« Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de Ia
simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuaric en una Unidad de Gestion

Educativa Local de la Lambayeque.

Indicadores

items

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Informacién de
requisitos y
tramites
administrativos
Requisitos vy
tramites
simplificados
Requisitos
innecesarios
Tramites
administrativos
innecesarios.

18-22

o~y
A
S

2

5\}7 ST [

V2: Satisfaccién del Usuario

Dimensiones del instrumento:

+ Primera dimension: Comunicacion

+ Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una

Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.
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Indicacdores

[tems

Claridad

Coherencla

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Personal que
atiende brinda
instrucciones
claras y precisas,
atiende mis dudas
y quejas; es
discreto con mis
documentos.

1-4

s

e

-~
j\k
R

» Segunda dimensidén: Actitudes profesionales

« Obijetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion de! usuario en una

Unidad de Gestiéon Educativa Local de la Lambayeque.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Personal atendié
de manera
prepotente, recibi
maltratos
verbales, no
conoce sobre
reclamos y
consultas.

5-7

4

!

SILSISER NS

« Tercera dimensiéon: Competencia técnica

« Obijetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una

Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

Indicadores

ftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Personal ko
atiende de
acuerdo & lo
que indica los
protocolos de
Recursos
Humanos, es
confiable y
respetuoso

8-10

}

H

4

y

J: SRS U D

» Cuarta dimension: Clima de Confianza

« Obijetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una

Unidad de Gestion Educativa Local de la Lambayegue.

respeto y atiende

Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Personal se 11-12 { ,
dirigi6 a su - ,{ ' U ey
persona con ’ !j[,gé K{{ Minsy A
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de acuerdo at
orden de llegada.

+ Quinta dimensién: Parcepcion del usuario de su individualidad
« Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccién del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal

muestra ciertos

favoritismas con , '

algunos usuarios ’ /] {

y e permite N - | IO BONA
ingresar antes ”m% ‘

que todos, s
tolerante, es
cortes, es
empético con los
usuarios.

£

,M?/3f544ézgg§

// Firma,el evaluador
DNI: 40433750
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CARTA DE PRESENTACION
Sra.: Abg. Mgtr. Geraldine Milagros Tenorio Holguin
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarie mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Plblica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El tftulo del proyecto de investigacion es: “Simplificacion administrativa y satisfaccion del
usuario en una Unidad de Gestiéon Educativa Local, Lambayeque” y siendo imprescindible contar
con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de la
Administracién Publica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

4
A
(I

Jian Milton Diaz Medina
Dr;f\u: 41506%23
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Evaluacion por juicio de experios

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Simpiificacion
Administrativa” y Satisfaccién del Usuario. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resuitados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer académico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Geraldine Milagros Tenorio Holguin

Grado profesional: Maestria  {X) Daoctor ()
. Clinica () Social (X}
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

alimentacién escolar PNAE Qali Warma del MIDIS.

Oficina Ejecutiva de Asesoria Juridica, Gerencia Regional
de Programas Sociales y Programa Nacional de

Institucion donde labora:

Gerencia Regional de Educacién Lambayeque

en el area:

Tiempo de experiencia profesional |2a4 afos ()

Més de 5 afos (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

Ng corresponde

2. Propdsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la prueba:

Cuestionario de Simplificacion Administrativa y Satisfaccion det
Usuario.

Jian Milton Diaz Medina

Tiempo de aplicacion:

Autor(a):
Procedencia: Maestria en Gestion Publica
Administracion: Investigador

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Docentes y Personal Administrativo pertenecientes a las
Instituciones Educativas de una Unidad de Gestion Educativa
Local, Lambayeque.

Significacion:

Calidad de servicio, Reduccién de costos, Reduccién de tiempos,
Reduccién de tramites, requisitos, Comunicacion, Actitudes
profesionales, Competencia técnica, Clima de Confianza vy
Percepcién del usuario de su individualidad, con el objetivo de
conocer la relacién entre Simplificacion  Administrativa y
Satisfaccién del Usuario.
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4, Soporte teérico

{describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(Dimensiones)

Definicion

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Calidad de servicio

Conjunto de buenas acciones que se
realizan para lograr mayores ventas
(Fisher, 1994); respecto a la percepcion
del cliente, si el servicio gue recibe
supera sus expectativas, se considera
que es de buena calidad, lo que estaria
generando lealtad del cliente hacia la
entidad; o de mala calidad, porgue no
satisface la necesidad del cliente.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccidn de costos

Consiste en gestionar mds no en
recortar. Por lo que en una entidad
plblica se tiene que detectar, prevenir y
eliminar  sistematicamente el uso
excesivo de los recursos; ejecutando
diversas actividades con el fin de
mejorar la calidad como algo relevante.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccion de tiempos

Mejorar la competencia administrativa ai
simplificar las  operaciones que,
permitan el logre de ser competitivos.

Qrdinal, tipo
Likert: 1-5

Reduccion de tramites
y requisitos

Fortalecer los servicios publicos
integrados con lo que se estaria
reduciendo la carga administrativa en
beneficio de los usuarios y por ende de
fa organizacién.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Comunicacién

La comunicacidn es una herramienia
que permite incrementar las relaciones
interpersonales, entre los colaboradores
de la institucion y los pacientes, muchas
veces la falta de comunicacion genera
descoordinacion vy alteracion de Ia
informacién es importante para la
satisfaccién del usuario brindar una
comunicacién asertiva y oportuna pues
mediante estas se identificara los males
que padecen.

Qrdinal, tipo
Likert: 1-5

Actitudes
profesionales

Actitud personal que se centran en
politicas, buenas acciones, valores
morales, y sobre fodo humildad, aunque
en la actualidad encontramos un gran
porcentaje de profesionales mediocres,
sin valores, personas que pierden la
humildad con el simple hecho de ser
coniratado por una entidad y ganar un
poco mas de lo que el mercado ofrece o
porque simplemente apostaron por sus
habilidades vy destreza.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Competencia técnica

Competitividad  profesional de los
colaboradores a las  diferentes
capacidades, experiencias y
conocimientos que estos poseen cada
uno, caracteristicas gue pueden ser
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Ordinal, tipo
Likert: 1-5

aprovechadas satisfactoriamente por
los usuarios y valorada por la institucién.

Clima de Cenfianza

Obtener la confianza de un usuario es
complicado, pero nc imposible, para
lograr la confianza de una persona es
importante tener en cuenta el servicio
que se brinda, la comunicacion activa y
33 reciproca que se debe desarrollar,
pues mediante este se identificara las
necesidades, interés y preocupaciones
del paciente y si se consegui la
confianza es posible crear y entablar
relaciones interpersonales duraderas.

Ordinal, fipo
Likert: 1-5

Percepcion del
usuario de su
individualidad

La percepcidn que tiene el usuario sobre
el servicio recibido se centra en su
mayoria en los valores morales,
habilidades y destrezas que tiene un
colaborador de manera personal e
individual, es asi que los colaboradcres
mientras realicen sus actividades deben
mostrar actitudes positivas que agraden
al usuario y se sientan satisfechos con
la atencién.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Simplificacién Administrativa y Satisfaccion del
Usuario elaborado por Jian Milton Diaz Medina en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los ftems segtin corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con &l E! item no es claro.
El ftem se criterio
comprende El ftem requiere bastantes modificaciones ¢ una
faciimente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de estas.

3. Moderadlo nivel

Se requiere una modificacién muy especifica dealguncs

El ftem es esencial
¢ importante, es
decir debe ser
incluido.

adecuadas. de los t¥érminos del item.
4., Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. Totalmente en
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
&l ftem tiene con el criterio)
relacidn logica con | 2. Besacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
la dimensién o nivel de acuerdo) dimensidn.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado El flem tiene una relacidn moderada con ladimensidn que
midiendo. nivel) se estd midiendo.
4. Totalmente de El ftem se encuenira estd relacionado con la
Acuerdo {altonivel) dimensién gue esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se veaafectada
RELEVANCIA criterio la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importants.

4, Alto nivel

E! ftem es muy relevanie y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brindesus

observaciones que considers pertinante.
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Vi: Simplificacion Administrativa

Dimensiaones del instrumento:

« Primera dimension: Calidad de servicio

» Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Atencién
oportuna
Competencia , . :
profesional 1-7 ‘7' (// 4/ 4 - g
Cortesia y ' W
amabilidad

infraestructura
y equipos.

+ Segunda dimension: Reduccidn de costos

« Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestion
Educativa Local de la Lambayeque.

) Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Eliminacion de
costos
innecesarios
Actividades

Ly Cf i e
que no agregan .
valor 8-12 / / / %"’WM‘
Eficiencia
Automatizacién
de procesos
Errores del

persanal.
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s Tercera dimension: Reduccion de tiempos

« Objetivos de la Dimensién: Establecer la relacién enire las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccion del usuario en una Unidad de Gastion

Educaiiva Local de la Lambayeque.

Indicadores

jftems

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Tiempos de
espera
Actividades
innecesarias

Optimizacion

13- 17

4

z//

Af

g

Tiempo de
giclo.

« Cuarta dimensidn: Reduccion de tramites y requisitos _

+ Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre las dimensiones de la
simplificacién administrativa y la satisfaccién del usuario en una Unidad de Gestién
Educativa Local de la Lambayeque.

Observaciones/

Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Informacidon de
requisitos y
framites
administrativos
Requisitos vy
tramites
simplificados
Requisitos
innecesarios
Tramites
administrativos
innecesarios.

18-22 L/’ (%

V2: Satistaccién del Usuario

Dimensiones del instrumento:

« Primera dimensién: Comunicacién
+ Obijetivos de la Dimensién: identificar el nivel de satisfaccion de! usuario en una
Unidad de Gestién Educativa L.ocal de la Lambayeque.

Observaciones/

Indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Personal que
atiende brinda
instrucciones 1.4

claras y precisas, !'7 L/ L/
atiende mis dudas ! )

y guejas; es

Dyegoon
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discreto con mis
documentos.

e Segunda dimension: Actitudes profesionales
« Objetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

. Observaciones/
Indicadores items | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal atendid
de manera 5.7

prepotente, recibf :

maliratos C/ C./ 4/\ e
verbales, no ) ‘ W
conoce sobre / .

reclamos y

consultas.

« Tercera dimension: Competencia técnica
« Obijetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

] Observaciones/
Indicadores Items Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal lo
atiende de
acuerdo alo ) .
que indica los i [,/ (% ,

protocolos de 810 7 Ww
Recursos ' ‘ /

Humanos, es

confiable y
respetuoso

« Cuarta dimension: Clima de Confianza
« Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.

Observaciones/
Indicadores ftems ! Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal se

dirigié a su 11-12 ) ,

persona con ff/ Lj S I

respeto y atiende - //Z . »
de acuerdo al AL

W

orden de Hegada.

« Quinta dimensién: Percepcién del usuario de su individualidad
« Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de satisfacciéon del usuario en una
Unidad de Gestién Educativa Local de la Lambayeque.
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. Observaciones/
indicadores ftems | Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Personal
muesira ciertos
favoritismeos con
algunos usuarios

y le permite ) s 2

ingresar antes 13-16 y L/ D O?Wb :
que todos, es ' ’

tolerante, es
cortes, es
empético con los
usuarios.

Firma ¢lel evaluador
DNIt 40666366



Anexo 5

Constancias de inscripciéon en SUNEDU

£
ﬁ Ministerio de Educacion

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CODIGO VIRTUAL 0001316022

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

ALAMA OLIVA DE NIQUE
ISABEL EKATHERINE
DNI

45528807

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO
MAESTRA EN GESTION PUBLICA
17/10/22

0612-2022-UCV

052-175066

05/04/2021

01/09/2022

Fecha de emision de la constancia:
05 de Junio de 2023

=

Firmado digitalmente por:

gl SUNEDU

Superior Universitaria
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 05/06/2023 11:03:54-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Peru / (511) 500-3930

74
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Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentaciéon e Informaciéon Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General (E)

Director De Posgrado

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicién
Resolucién/Acta
Diploma

Fecha Matricula
Fecha Egreso

BOSSIO DAVILA
HECTOR PAUL
DNI

40433750

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
ORLANDO MOISES GONZALES NIEVES
STEBAN ALEJANDRO ILICH ZERPA
LUIS ORLANDO MONCADA ALBITRES

MAESTRO

MAESTRO EN DERECHO MENCION : DERECHO
CONSTITUCIONAL Y ADMINISTRATIVO

13112119
0707-2019/UNT
G00027053
05/04/2015
25/02/2017

Fecha de emision de la constancia:
05 de Junio de 2023

Firmado digitalmente por:

gl SUNEDU

Superior Universitaria
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 05/08/2023 11:10:03-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0001316089

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930
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Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacién e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

TENORIO HOLGUIN
GERALDINE MILAGROS
DNI

40666366

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO
MAESTRA EN GESTION PUBLICA
17/10/22

0612-2022-UCV

052-175200

05/04/2021

01/09/2022

Fecha de emision de la constancia:
05 de Junio de 2023

- - e SUNEDU

=

Firmado digitalmente por:

ia Nacional de Ed
Superior Universitaria
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 05/08/2023 11:12:17-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0001316057

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pera / (511) 500-3930
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Anexo 6

Carta de la Universidad solicitando autorizacion para realizar la investigacion

POSGRADO

UNIVERSIOAD CESAR VALLE SO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Pimentel, 06 de Junio de 2023

Doctor Amado Fernandez Cueva
Director de la Unidad de Gestion Educativa Local Lambayeque
Lambayeque.

ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo augurarle éxitos en la
gestion de la institucion a la cual Usted representa.

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes se forman para obtener el Grado
Académico de Maestro o de Doctor, a cuyo efecto deben elaborar, presentar, sustentar y aprobar un trabajo de
investigacion cientifica (Tesis), cuyos resultados benefician tanto al estudiante investigador como a la institucion
donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, solicito a usted tenga a bien autorizar la realizacion de la investigacion que se detalla
en la institucién que dignamente dirige.

1) Apellidos y nombres de estudiante : Diaz Medina Jian Milton

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencién : Maestria en Gestion Publica

4) Ciclo de estudios Al

5) Titulo de la investigacion : Simplificacion administrativa y satisfaccion del usuario en una
Unidad de Gestion Educativa Local, Lambayeque

6) Asesor : Dr. Centurion Cabanillas Carlos Alberto

Le anticipo mi agradecimiento por su gentil colaboracién.

Atentamente,
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Anexo 7

Carta de respuesta a la autorizacion para realizar la investigacion

GERENCIA REGIONAL DE EDUCACION
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
- LAMBAYEQUE -

“Aifio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

CARTA DE AUTORIZACION

Dr. : Juan Pablo Muro Moreno.
Jefe de la Unidad de Posgrado.
Universidad CESAR VALLEJO
Chiclayo.

ASUNTO : Comunica autorizacion para realizar investigacion “Simplificacion

administrativa y satisfaccion del usuario en una Unidad de Gestion Educativa
Local, Lambayeque.

alumno: DIAZ MEDINA JIAM MILTON.
Ref. : Exp. N°® 4636906-0

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y en
atencion al documento sefialado en la referencia se comunica que, este despacho dispone
Autorizar el desarrolio de la Investigacion “Simplificacion administrativa y satisfaccion del
usuario en una Unidad de Gestién Educativa Local, Lambayeque. en la UGEL -
Lambayeque. de su prestigiosa Universidad.

Es propicia la ocasion para hacerle llegar las muestras de mi especial consideracion
y estima.

Se expide la presente Carta a solicitud del interesado, segun expediente N° 4636906-0-2023,
para los fines que estime conveniente.

Alentamente;
Lambayeque, 19 de junio del 2023

ASV/DIR(E)
AFB/M/Per
AMLLB/cp

QEﬁEN(“M "’MISA?D T noUL

UnIpAD pg g A AeION
gszowuuc?\guwcu LAMBAYEQUE

Dy AL o te e o
‘HA gpﬁ}ht S;gfozc/zez Vidaurre
LAM EAVGOGOGI“A

Prolong. 08 de Octubre N° 230 - Lambayeque Oficina de Control de Personal 5
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Anexo 8

Alfa de cronbach de las variables de estudio

Alfa de Cronbach variable simplificacion administrativa.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 75 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 75 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
971 22
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
sielelemento  elementoseha  deelementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0001 64,7467 448,138 ,706 971
VARO00002 64,7600 444,509 ,807 ,970
VARO00003 64,8533 464,343 ,499 ,972
VARO00004 64,3467 446,203 , 746 ,970
VAR00005 64,8933 444,637 ,827 ,970
VAR00006 64,8533 449,694 ,698 971
VARO00007 64,6267 443,994 ,820 ,970
VARO00008 64,6933 439,270 ,876 ,969
VARO00009 64,7200 442,258 ,804 ,970
VARO00010 64,8933 444,637 ,827 ,970
VAR00011 64,5600 433,925 ,856 ,969
VAR00012 64,6000 450,081 ,769 ,970
VAR00013 64,6933 439,270 ,876 ,969
VARO00014 64,7200 442,258 ,804 ,970
VARO00015 64,8933 444,637 ,827 ,970
VARO00016 64,5600 433,925 ,856 ,969
VAR00017 64,6000 450,081 ,769 ,970
VAR00018 64,7067 444,075 , 794 ,970
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VARO00019
VARO00020
VAR00021
VAR00022

64,5333
64,2933
64,2533
64,6000

448,279
439,291
459,705
455,514

,706
, 792
,540
,660

971
,970
,972
971

Alfa de Cronbach Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 75 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 75 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

971

16

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion
VARO00040 4,4400 1,01662 75
VAR00041 4,4000 ,91533 75
VARO00042 4,3467 ,93712 75
VARO00043 4,5600 , 719253 75
VARO00044 4,4933 ,90604 75
VARO00045 4,4667 ,84363 75
VARO00046 4,5333 , 79412 75
VARO00047 4,5333 ,94916 75
VAR00048 4,5333 ,94916 75
VARO00049 4,4800 ,87549 75
VARO00050 4,5733 , 73839 75
VARO00051 4,6133 , 71458 75
VARO00052 4,6267 , 78454 75
VAR00053 4,5867 ,82353 75
VAR00054 4,5200 ,85992 75
VARO00055 4,6933 (3472 75
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Anexo 9

Férmula de Muestreo

Tamaifo de la muestra:

N*Z2xpx*
n = P —374

e2x(N—1)+Z2xpxq

Donde:

n= tamafo para la muestra

N= tamafio para la poblacién (4936)

z= nivel de la confianza (95%)

p= probabilidad a fin de obtener éxito (se asume p=0.5)
g= probabilidad de fracaso (se asume g=0.5)

e= margen de error (5%)

Reemplazando:

n= 4936 x 1.952x 0.5 x 0.5

0.052 *(4936 -1) + 1.952 X 0.5 X 0.5

n= 374
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Anexo 10
Tabla 5

Prueba de Normalidad-PM

Pruebas de normalidad-PN

Kolmogorov-Smirnova ks Shapiro-Wilk-SW

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Variable 374 374 ,000 ,682 374 ,000
Simplificacion
Administrativa-
SA
Variable ,487 374 ,000 ,499 374 ,000
Satisfaccion de
Usuario-SU

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conforme con la tabla 5 se puede observar que, para desarrollar las pruebas de
hipotesis, se verificd que las variables en estudio lleguen a tener una distribucion
no paramétrica o no cumplen la normalidad, con lo cual se obtuvo que el valor
del sig. de la prueba de normalidad kolmogorov-Smirnov-KS (muestras > a 50
unidades de estudio) es menor a 0,05, evidenciando el uso de las pruebas de

correlaciones no paramétricas-CNP y que para el presente caso es la prueba
estadistica Rho de Spearman.
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