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Resumen

La investigacion aporta al ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico de la
ONU porque al simplificar los procesos administrativos, se contribuye a fortalecer
las instituciones en eficiencia y accesibilidad para los ciudadanos, se plateé por
objetivo Proponer un modelo de modernizacion de la gestion publica para simplificar
los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad, Lambayeque, 2024, el estudio fue de tipo basica, enfoque
cuantitativo, nivel propositivo , disefio no experimental y paradigma positivista, se
consideré una poblacion de 47 colaboradores, la técnica fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario de modernizacion de la gestion publica y simplificacion
de procedimientos administrativos, por resultados el 38% enfatizaron que la
modernizaciéon de la gestion publica se desarrolla en un nivel medio, asimismo, el
44% indic6 que la simplificacion de procedimientos administrativos se desarrolla en
un nivel medio. Se concluye en el disefio de un modelo “Innovando la gestion
Publica: Simplificando Procedimientos” el que estuvo alineado al fortalecimiento de
la simplificacion de procedimientos administrativos, contd de un total de 11
estrategias, las cuales partieron de la implementacién de plataformas digitales para
la gestibn de tramites y documentos, buscando automatizar los procesos

administrativos.

Palabras clave: gestidn, simplificacion, administracion.
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Abstract

The research contributes to SDG 8. Decent work and economic growth of the UN
because by simplifying administrative processes, it contributes to strengthen
institutions in efficiency and accessibility for citizens, the objective was to propose a
model of modernization of public management to simplify administrative procedures
in the management of urban development of a municipality, Lambayeque, 2024, the
study was of basic type, quantitative approach, propositional level, The study was
basic, quantitative approach, propositional level, non-experimental design and
positivist paradigm, a population of 47 employees was considered, the technique
was the survey and the instrument was the questionnaire of modernization of public
management and simplification of administrative procedures, by results 38%
emphasized that the modernization of public management is developed at a medium
level, likewise, 44% indicated that the simplification of administrative procedures is
developed at a medium level. The conclusion was the design of a model “Innovating
Public Management: Simplifying Procedures”, which was aligned with the
strengthening of the simplification of administrative procedures, with a total of 11
strategies, which started with the implementation of digital platforms for the
management of procedures and documents, seeking to automate administrative

processes.

Keywords: management, simplification, administration.
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I. INTRODUCCION

La modernizacién de la gestion publica (MGP en adelante) es un proceso que esta
dirigido a la mejora de la eficacia, transparencia y eficiencia de la administracion
gubernamental con la gobernanza (Fernandez-Altamirano et al., 2023), con el
propdsito de que se satisfaga la necesidad del ciudadano de una forma mas efectiva,
se implique la adopcion de nuevas practicas, enfoques de gestidn y tecnologias que
agilicen la administracion gubernamental y enfoquen sus procesos a la obtencién de
resultados concretos (Vigoda & Mizrahi, 2024); impulsa la cooperacion ciudadana,
rendicion de cuentas, transparencia y simplificacion de procedimientos
administrativos y capacitacion del personal (Risna, 2023) en base a la gestidon por
competencias (Collazos & Fernandez, 2019); y ademas, el objetivo es hacer que el
gobierno sea mas eficiente, receptivo y orientado a servir a la poblacion efectivamente
(Delgado, 2022).

A nivel internacional, las entidades democraticas se encuentran en constante
desarrollo, destacando la importancia de que las instituciones gubernamentales
también inviertan en la modernizacion de su SPA, permitiendo que se adopten
principios para un mejor gobierno donde se alcancen a concretar los objetivos de
Estado (Blas et al., 2022). Se determina que 4 de cada 10 personas manifiestan tener
una confianza moderadamente alta en su gobierno nacional, donde se destaca que
los gobiernos requieren de la confianza del pueblo para que los dirigentes puedan
abordar desafios sociales en largos periodos de tiempo, favoreciendo de esta forma
a los procedimientos de los sistemas administrativos (OCDE, 2022).

La simplificacion administrativa (en adelante S.A.) consiste en un conjunto de
estrategias que permite que los procedimientos gubernamentales sean eficientes y
de facil acceso al ciudadano, permitiendo reducir la burocracia y mejorar la gestién de
los gobiernos (Flores et al., 2022). Tal es el caso de la Comunidad Autonoma de
Aragén (Espafa), que frente irregularidades de gestion administrativa (G.A.), baja
eficiencia en los procedimientos gubernamentales y que los objetivos del sector
publico y privado no guarden coherencia, se impulsé la S.A mediante la Ley 1/202,
con la finalidad de agilizar los procesos administrativos (Tejedor, 2021).

En las organizaciones publicas de América Latina y el Caribe, la S.A, ha denotado
una evolucidon significativa en las estrategias para reducir cargas y procesos

administrativos, sin embargo, los colaboradores publicos en ciertas ocasiones se
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resisten al cambio, porque en la simplificaciébn de procedimientos administrativos
(SPA en adelante) se hace uso de las TIC y tienen dificultad para familiarizarse con
los programas implementados (Calero, 2023).

En el contexto nacional, la MGP lleva mas de 30 afios mejorando la S.A, reflejando
gue en este transcurso el pais logro eliminar un 30% de tramites, correspondiente a
los requisitos se anularon una cantidad 1300, reflejado en términos monetarios un
ahorro aproximado de S/290 millones (Banco de desarrollo de América Latina y el
Caribe, 2021), convirtiéndose la S.A como el principal motor de la MGP (Silva &
Delgado, 2020). Asimismo, Lau (2022) sefiala que todo proceso de MGP de los
gobiernos locales de Lima, es una mezcla de la participacion del Estado, gobierno,
sociedad civil y resultados de tal forma que se provea condiciones con recursos
alineados a la necesidad del ciudadano y que este pueda tener acceso a la tecnologia
digital con igualdad en oportunidades.

En el aspecto institucional, en la Gerencia de Desarrollo Urbano (en adelante G. D.U.)
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (en adelante MPCH), se ha identificado
gue la SPAy la MGP se planifican anualmente. Esto se deriva de los SPA en diversas
entidades publicas, que se reflejan en sus planes anuales (POI). Esta planificacion
permite establecer los presupuestos institucionales y disefiar un plan de accién para
el aflo en curso y para los siguientes afos; sin embargo, es importante destacar que
esta iniciativa de S.A y MGP no esta alcanzando sus objetivos previstos. De igual
manera la institucion desarrolld6 una deficiente evaluaciéon en sus procedimientos
administrativos antiguos, dificultando que se logre eficientemente una S.A, lo cual se
refleja en la falta de seguimiento a los tramites realizados por ciudadanos o
representantes de empresas.

De acuerdo con la Organizacion de las Naciones Unidas, se establecen 17 objetivos
de desarrollo sostenible, por lo que el presente estudio aporta al objetivo 8. Trabajo
decente y crecimiento econémico y 16. Paz, justicia e instituciones soélidas (ONU,
2022) porque al simplificar los procesos administrativos en una G. D.U., se contribuye
a fortalecer las instituciones en eficiencia, transparencia y accesibilidad para los
ciudadanos, esto a su vez fomenta la confianza en las instituciones publicas y en el
estado de derecho, lo que es fundamental para la construccion de sociedades
pacificas y justas.

En contraste con las problematicas antes presentadas se propone como pregunta de
2



investigacion: ¢De qué manera un modelo de modernizacion de la gestion publica
permitira mejorar la simplificacion de los procedimientos administrativos en la
gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad, Lambayeque, 20247

Se determina una justificacion tedrica porque se usaron teorias para la
fundamentacion de las variables de MGP y SPA, para la profundizacién y aumento de
conocimiento de las variables. Concerniente a la justificacion practica se resalta que
esta investigacion se basa en la necesidad real de mejorar la eficiencia y la efectividad
de los procedimientos administrativos en una G.D.U. de una municipalidad,
Lambayeque, dado que estas deficiencias pueden traducirse en retrasos en los
trdmites, ineficiencias en la toma de decisiones y una menor calidad en la prestacion
de servicios relacionados con el D.U., asimismo se busca mediante la MGP
proporcionar soluciones concretas y aplicables que puedan tener un impacto directo
en la operatividad de la gerencia. En la justificacidn metodoldgica esta investigacion
ofrece un marco cientifico destacando el analisis de la SPA para que frente a las
problematicas se plantee una propuesta de MGP, sirviendo de base para futuras
investigaciones.

Se establece como objetivo general: Proponer un modelo de modernizacion de la
gestidn publica para mejorar la simplificacién de los procedimientos administrativos
en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad, Lambayeque, 2024; como
objetivos especificos, a) conocer el nivel de la modernizacién de la gestion publica en
la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad, Lambayeque; b) conocer el
nivel simplificacion de los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo
urbano de una municipalidad, Lambayeque; c) disefiar un modelo de modernizacion
de la gestion publica para la simplificacion de los procedimientos administrativos; d)
validar la propuesta de un modelo de modernizacion de la gestién publica para la
simplificacion de los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo
urbano de una municipalidad, Lambayeque.

En el contexto internacional, los antecedentes, se tiene en Eslovaca et al. (2022) en
su estudio establecio por objetivo el analisis de una administracion publica alineada a
la eficacia como herramienta para que se construya ciudades inteligentes en base a
la experiencia de la Republica Eslovaca; el enfoque fue cuantitativo; entre sus
resultados se identificO que en la experiencia eslovaca la administracion audn

presencia problematicas y debilidades a causa de la pandemia mundial, reflejando la
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necesidad de insertar a la tecnologia para mejorar el sistema administrativo y se
simplifiquen los procedimientos de la Administracion publica, concluyeron que
mediante un ordenamiento juridico se apoya a construir ciudades inteligentes donde
se aplique la SPA para la MGP.

En Kosovo, Halili & Kukovic (2022) en su estudio propusieron por objetivo analizar los
enfoques organizativos y estructurales referente a la S.A en un caso de Kosvo, el
disefio fue no experimental, como resultados de identific6 que tanto los SPA y las
reformas enfocadas en la reduccidon de la carga administrativa han presentado
deficiencias desde el principio de su implementacion, reflejando que no se hayan
concretado las metas y los objetivos en los plazos indicados, concluyeron que la
aplicacion efectiva de soluciones organizativas y estructurales requiere considerar
especificaciones politicas y administrativas, asi como una coordinacion estrecha entre
agendas de simplificacion y reduccion de carga administrativa.

En Noruega, Weitzenboeck (2021) tuvo por objetivo analizar la SPA por medio de la
toma de decisiones totalmente automatizadas; el enfoque fue cuantitativo, como
resultados, existié un nivel alto en mantener sistemas y procesos digitalizados, lo que
permite la automatizacion de la gestion publica, concluyeron que el planteamiento de
una nueva normativa permite que se establezcan innovadores principios y medidas
gue deban ser aplicadas en los diferentes ambitos de gestion de los organismos
administrativos, y mejora que el proceso de toma de decisiones, manteniendo
transparencia, confiabilidad e inclusividad del ciudadano.

En Chile, Nelis (2023) planted por objetivo analizar la MGP en Chile, desde un andlisis
de los instrumentos de gestion y medida de resultados; el enfoque fue cuantitativo,
por resultados se obtuvo que en las entidades estatales chilenas existen diferentes
estrategias que no se encuentran alineadas a la innovacién, la satisfaccion del
usuario y la transformacion digital lo que afecta a la MGP, se concluye que por medio
de la implementacion de una agenda de MGP ayudard a que existan estrategias
enfocadas en la transformaciéon digital y éstas se orienten a generar innovacion
publica de tal manera que se mantengan objetivos alineados a satisfacer las
aspiraciones del ciudadano.

En el contexto nacional, Araujo (2023) en su estudio propuso establecer la MGP en
la G.A. en la municipalidad provincial de chachapoyas, 2022; el enfoque fue

cuantitativo y participaron 154 usuarios; como resultado se determiné que la MGP
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viene desarrollandose en un nivel medio al igual que la G.A., se concluye que existe
una estadistica significativa positiva entre las variables en analisis (p=0.000 y
Rs=0.272), lo que establece que al ejercer mejoras en la MGP contribuira a que la
G.A. pueda mejorar sus procesos, fortalecer las politicas publicas y atender a los
requerimientos del ciudadano eficientemente.

Soto (2021) planteo por objetivo establecer si la MGP contribuye a las competencias
generales que muestran los colaboradores en una unidad de fiscalizacibn municipal
en San Isidro, el enfoque fue cuantitativo, poblaciéon 110 colaboradores y muestra 86
fiscalizadores, entre los resultados se resalta que el 27,9% consideran que la MGP
aun esta en un nivel de inicio, destacando la necesidad de que se mejoren varios
aspectos de gestion publica y se oferte un mejor servicio al ciudadano, se concluye
gue entre las variables existe una fuerte correlacion significativa lo que establece que
en una organizacion al mejorarla MGP también contribuird el fortalecimiento de las
competencias gerenciales del colaborador.

Mondragon (2022) plante6 por objetivo, determinar la incidencia que tiene el gobierno
electrénico sobre la SPA en una municipalidad de Lima, el enfoque fue cuantitativo,
participaron 59 colaboradores, por resultado el 78% consideré que el SPA esta en un
nivel medio, el 84,7% indico que el gobierno electrénico esta en un nivel medio; donde
concluye que efectivamente ambas variables presentan relacion, estableciendo que
una entidad publica al contar con herramientas tecnoldgicas de gestion facilitara que
se logre la S.A beneficiando al ciudadano para tramites mas rapidos y efectivos.

La MGP se sustenta en la Teoria de Cambio de Kurt Lewin se centra en como las
organizaciones pueden realizar una mejor gestiéon y facilitar de manera efectiva los
procesos de cambio en la entidad, se divide en tres fases fundamentales descongelar,
cambiar y recongelar, abordando de forma sistematica los desafios que se encuentran
asociados con los cambios y con ello mejorar la probabilidad de éxito de cada
iniciativa de transformacion (Villamizar, 2024).

De igual forma, se indica a la Teoria de contingencia de Lawrence y Lorsch, donde se
postula que el éxito y efectividad de una organizacién depende de la capacidad que
tiene para ajustarse a las demandas del entorno externo y de la coherencia interna
entre sus diferentes subsistemas permitiendo el desarrollo de procesos mucho mas
organizativos, flexibles, se pueda adaptar a estrategias y estructuras en funcién de la

tecnologia y las dinamicas competitivas (Fierro, 2021).



La SPA se fundamenta en la Teoria de la burocracia de Max Weber, donde se
establece que una organizacion burocratica debe de contener una jerarquia clara, con
niveles de autoridades bien definidos y una division del trabajo de forma especifica,
de igual manera indica que estas operaciones deben guiarse por normas y
procedimientos formales, de tal forma que se asegure la impersonalidad en las
relaciones administrativas, y las decisiones se tomen en funcion de reglas objetivas y
no a relaciones personales, promoviendo asi la consistencia, predictibilidad y
optimizacion de la efectividad organizacional (Azuero, 2020).

Ademas, se indica a la Teoria del Enfoque de Sistemas de Ludwig Von Bertalanffy en
la que se plantea que toda organizacion debe ser vista como un sistema abierto que
permita la interaccién constante con su entorno, en el cual se aplica sistema de
procedimientos administrativos interconectados y se trabaja de manera coherente
para concretar objetivos, destaca que cada procedimiento administrativo es parte
integral de un sistema total y debe estar guiado por objetivos internos (Pérez, 2023).
En relaciéon con las dimensiones de la MGP, se presentan problemas irresueltos
(Fernandez et al., 2021). Sin embargo, segun la Politica Nacional de MGP hasta el
afo 2030, se destacan cinco dimensiones principales: Dimension de politicas
publicas, planes estratégicos y operativos, se enfatiza su importancia en que las
entidades cuenten con planes que orienten la gestion y guien al Estado hacia una
eficiente prestacion de servicios (Morillo et al., 2020). Se destaca la necesidad de que
la funcion puablica se oriente hacia la eficiencia, transparencia y participacion
democrética (Stefanescu, 2020).

La dimensién de presupuestos para resultados, impulsa la intervencion estatal que
orienten cada proceso y actividad hacia la obtencién de resultados de beneficio para
la ciudadania (Chancha etal.,, 2022). Se enfatiza la identificacion de insumos,
requerimientos y costos alineados con la eficiencia en la calidad de gasto, asegurando
asi la mejora en cada operacion realizada por las entidades publicas (PCM, 2022).
En la dimension de gestidn por procesos, S.A y organizacion institucional, destaca la
priorizacion para identificar procesos clave, la articulacion de objetivos e identificacion
de las competencias institucionales (Alarcon et al., 2023). Por indicadores se resalta
a la atencion agil y asertiva a las necesidades del ciudadano, tramites rapidos y
efectivos, eliminacion de costos, obtencion de objetivos y plataformas virtuales para

la obtencion de un bien (Laihonen et al., 2023).



En cuanto a la dimension del servicio civil meritocratico, se hace hincapié en la ideal
orientacion de gestion por las entidades gubernamentales hacia la mejora del
desempefio laboral, generando asi impactos positivos para el desarrollo de
actividades organizacionales, logrando proporcionar oportunidades igualitarias a
través del servicio civil (Ortiz, 2021), entre los principales indicadores se destaca el
respeto a derechos, proceso de seleccion y gestion institucional (Flores & Nufez,
2021).

En la dimension sistema de informacion, seguimiento, evaluacién y gestién del
conocimiento, sefiala la importancia de realizar evaluaciones pertinentes para medir
la obtencion de resultados centrando a la necesidad de que se analice el impacto de
las acciones gubernamentales y se relacione con las expectativas del ciudadano
(PCM, 2022). Otro aspecto crucial es la participacion ciudadana, de tal forma que se
intervenga y fomente activamente el involucramiento del pueblo para decisiones con
mayor alcance en la gestion (Ardanaz et al., 2023), esto se logra por medio de la
incorporacion de mecanismos para replicar la retroalimentacion ciudadana (Vasquez
& Nufiez, 2021), asi como la utilizacion de plataformas en lineas para promover una
participacion mas accesible (Soledispa et al., 2020).

Donde, correspondiente a las dimensiones de la SPA se destaca a la dimensién
procesos de S.A, se centra en la revision y optimizacion de los procesos internos para
eliminar redundancias y burocracias, garantizando que los tramites sean mas agiles
y accesibles (Villanueva et al., 2022), donde se requiere de la identificacion y
eliminacién de pasos innecesarios, simplificando asi la interaccién entre el ciudadano
y la administracién estatal (Silva & Delgado, 2020).

Dimension incorporacion de las tecnologias de informacion, se enfoca en la
integracion de herramientas tecnoldgicas para automatizar y agilizar los
procedimientos administrativos, contribuyendo a la eficiencia, reduciendo el tiempo
en los procesos y tramites (Flores et al., 2022), entre los indicadores se resaltan
intercambio de datos por medio de un sistema electrénico e incorporacion de la firma
digital (Silva & Delgado, 2020).

Dimension modelo de atencion al ciudadano, se destaca la importancia de orientar
los procesos administrativos hacia los requerimientos de impuestos por el ciudadano
(Flores et al., 2022), en la cual se involucra la creacion de mecanismos de atencion

personalizada, la simplificacion de canales de comunicacion, participacion ciudadana
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y experiencia del usuario (Silva & Delgado, 2020).

Dimension fortalecimiento del procedimiento de S.A se centra en el desarrollo de
politicas y préacticas que refuercen continuamente la simplificacion de procesos
(Anibal etal.,, 2021), en la que se incluye la implementacion de evaluaciones
periddicas, la retroalimentacion de los usuarios y la adaptacion constante de
estrategias para asegurar que los procedimientos sean eficientes y efectivos a lo largo
del tiempo (Silva & Delgado, 2020).

La SPA esta regulada por la Ley Procedimiento Administrativo - Ley N.° 27444,
establece legalmente una serie de principios que permiten y fundamentan el
desarrollo de procedimientos administrativos, tanto para los gestores publicos como
para los usuarios que deben seguir ante una entidad gubernamental (Ley N.° 27444,
2021). De igual manera esté la Ley N.° 27658 en la se indica que la MGP se alinea a
cuatro acciones la primera que es ofrecer calidad en el servicio y ejercer procesos
efectivos que contribuyan eficazmente a cerrar brechas, la segunda refleja lo criterios
de participacion civil y la organizacion de politicas, la tercera es que se genere
eficiencia los principios para concretar objetivos y en el uso de recursos y la cuarta se
determina por el fortalecimiento de calidad en regulaciones (Ley N.° 27658, 2023).

El Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se caracteriza por ser aquel instrumento
prioritario que orienta la MGP, dado que en €l se dispone de objetivos y los procesos
de MGP, asimismo estan los lineamientos y principios requeridos para que se ejecute
una idénea actuacion del gobierno en el ambito publico orientado al servicio, de igual
forma esta el DS N° 123-2018-PCM, en donde se indica que la MGP presenta
relevancia en el proceso selectivo y uso de los medios que orienten a que se cree
valor publico en ciertas actividades o servicios que desempefian las entidades
gubernamentales (PCM, 2020).

Ademas, la variable de MGP implica la actualizacion y mejora de los procesos,
estructuras y tecnologias utilizadas en la administracion publica para que se aumente
la transparencia, eficiencia y mejoramiento de la capacidad de respuesta que otorgue
la entidad gubernamental hacia la necesidad del ciudadano (Delgado, 2022). Para
eso adoptan practicas y herramientas modernas para mejorar las decisiones, prestar
un mejor servicio y potenciar la participacion ciudadana (Leén et al., 2023). Incluye la
implementacion de la tecnologia para que se ofrezcan servicios estatales en linea, se

rinde cuentas y se promocione transparencia (Huanca et al., 2021).



Ademés, la MGP abarca la reingenieria de procesos internos, la participacion
ciudadana activa, 6ptima capacitacion, gestion y administracion del conocimiento y la
promocién de una cultura innovadora para el proceso administrativo publico (Cordova
etal., 2021). En esencia la MGP busca alinear la gestion gubernamental con las
demandas cambiantes de la sociedad y se mejore la eficiencia en el servicio (Freire,
2019).

La MGP representa un proceso integral que busca actualizar y mejorar los elementos
fundamentales de la administracion gubernamental (Lau, 2022). En su esencia, la
MGP tiene por objetivo principal incrementar la eficiencia, la capacidad de respuesta
y transparencia gubernamental ante las demandas cambiantes de la sociedad
(Morveli, 2021), por ende, se enfoca en adoptar practicas y herramientas criterio
contemporaneo con el propdésito de optimizar las decisiones y basar la gestién en
resultados (Blas et al., 2022). Uno de los componentes esenciales de la MGP es el
uso de tecnologia para proporcionar servicios gubernamentales de manera
electronica, simplificando tramites y mejorando la accesibilidad para los ciudadanos
(Alderete et al., 2023).

La MGP se alinea a la implementacién de tecnologias; incluye la reingenieria de
procesos internos para eliminar redundancias, optimizar la eficiencia y reducir costos
(Lapuente & Van, 2020). Ademas, se enfatiza en la capacitacion del personal,
asegurando que los empleados gubernamentales estén preparados para adoptar y
gestionar las nuevas tecnologias y enfoques de gestion (Muiioz, 2022). Ademas, la
MGP permite que se dé garantia a la transparencia, calidad y eficiencia de un servicio
gue se oferta al ciudadano, ademas, en hace énfasis en el uso de principios y uso de
la tecnologia para que se agilicen procesos y se mantenga una comunicacién activa
con el ciudadano de tal forma que se optimicen las decisiones y se cree valor a la
administracion para atender a las necesidades (Lau, 2022).

De tal forma contribuye con el &mbito privado y la sociedad civil en general dado que
ayuda a que se fortalezcan alianzas estratégicas y se incentive la participacion
meritocratica de un poblador de tal manera que se incorporen criterios de innovacion
y sostenibilidad en la administracion publica contribuyendo a un estado que denote
responsabilidad y eficiencia (Blas et al., 2022).

Con respecto a la variable simplificacion de procedimientos administrativos (SPA),

esta se caracteriza como el conjunto de pasos y acciones sistematicas que las
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organizaciones, tanto publicas como privadas, siguen para llevar a cabo diversas
tareas y funciones de manera ordenada y eficiente (Modugno et al., 2022). Estos
procedimientos establecen un marco estructurado que guie la ejecucién de
actividades y garantice la consistencia para las decisiones (Silva & Delgado, 2020).
En el ambito gubernamental, los procedimientos administrativos son fundamentales
para la administracion eficaz del servicio publico, dado que estos procesos suelen
incluir la elaboracién y aplicacion de normativas, la tramitacion de solicitudes y
documentos, asi como la coordinacion entre niveles de la administracion
gubernamental (Yilmaz et al., 2023). La estandarizacion de los procedimientos busca
mejorar la transparencia y reducir la arbitrariedad (Ferney & Gallo, 2019).

La documentacion adecuada de los procedimientos es esencial, ya que proporciona
una guia clara para los empleados, actia como referencia en caso de cambios
organizativos o de personal y permite evaluar y mejorar continuamente los procesos,
identificando areas de mejora (Ecuyer, 2024). La tecnologia fortalece la
automatizacion y optimizacion de los procedimientos administrativos, permitiendo
agilizar tareas, reducir errores y facilitar la gestién de informacion (Quintana, 2021).
La SPA se refiere a un proceso estratégico orientado a reducir la complejidad y la
burocracia en las operaciones organizacionales (Galdino de Magalhdes Santos,
2024). Este enfoque busca hacer mas eficientes y accesibles las actividades y
tramites, eliminando pasos innecesarios y simplificando los procesos para facilitar su
comprension y ejecucion (Schmieder etal.,, 2023). La SPA tiene como objetivo
mejorar la vivencia del ciudadano al interactuar con las instituciones gubernamentales
implicando en la revision y eliminacién de trdmites redundantes o complicados, de tal
forma que facilite el acceso a servicios y reduciendo los tiempos de respuesta
(Fagundes & Marques, 2024). De igual manera, contribuye a fortalecer la
transparencia y a aumentar la fiabilidad del ciudadano con respecto a la gestién
gubernamental (Tejedor, 2021).

La simplificacion consiste en la eliminacién de regulaciones o estandares de calidad,
ademas, permite la identificacion y eliminacion de obstaculos innecesarios que
puedan ralentizar o complicar la ejecucion de tareas (Rojas et al., 2023). Un enfoque
clave en este proceso es la adopcion de la tecnologia, que puede automatizar tareas,
agilizar procesos y mejorar la precision (Villanueva, Perez, et al., 2022). Asimismo, es

una estrategia dirigida a reducir la complejidad y la burocracia en las operaciones
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gubernamentales, donde este mejore la admisiéon de los servicios que otorga el
gobierno al ciudadano (Potésil et al.,, 2021). De igual forma, busca hacer que los
servicios gubernamentales sean mas comprensibles y menos engorrosos para la
ciudadania (Attila, 2020), lo que implica identificar y eliminar barreras innecesarias
gue puedan dificultar la realizacion de tramites o la obtencion de informacion
(Zambrano & Zambrano, 2023). La SA también tiene el proposito de agilizar los
procesos administrativos, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la
experiencia global del ciudadano al interactuar con el gobierno (Cucat et al., 2020).
La SPA favorece a la eficiencia en los ambitos de gestion de un gobierno, porque
permite que se reduzca la burocracia y complejidad en procesos y tramites que
desempefia toda entidad, ademas agiliza la manera en las decisiones estratégicas y
optimiza que el uso de los recursos publicos sean los adecuados (Fuka et al., 2023),
se destaca que beneficia principalmente a los colaboradores de una entidad y ellos
se refleja en la gestion otorgada al ciudadano puesto que facilita el uso de servicios y
accesos mas eficientes ademas mejora la transferencia y sobre todo fortalece la
administracion publica (De Souza et al., 2023).

La revision y optimizacion de los procedimientos administrativos se enfoca en la
eliminacion de regulaciones o estdndares de calidad, asimismo, se centra en
identificar y eliminar obstaculos superfluos que puedan ralentizar o complicar la
ejecucion de tareas (Salvatore et al., 2023) Implica la revision y la optimizacion de los
tramites y procesos internos para eliminar redundancias y simplificar la interaccién del
pueblo con los gestores de instituciones gubernamentales (Moreno et al., 2022).
Asimismo, la participacion ciudadana es esencial en la simplificacion de
procedimientos en el sector publico porque permite obtener la retroalimentacion de
los ciudadanos sobre sus experiencias y desafios al interactuar con los servicios
gubernamentales puede proporcionar informacion valiosa para identificar areas que
necesitan mejoras y adaptaciones (Cortés, 2020).

La simplificacion de los procedimientos no es un enfoque estatico; mas bien,
considera compromiso continuo con un monitoreo constante de los procesos y la
disposicion a realizar ajustes en respuesta a cambios en la demanda ciudadana,

avances tecnoldgicos y otros factores externos (Navarro, 2022).
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. METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue basica, ya que se enfoco en la generacidon de conocimiento
a través del anadlisis de una realidad, aunque no se concretd en aspectos practicos,
enfocandose en plantear soluciones acordes a las problematicas identificadas en la
investigacion (Méndez, 2020). El paradigma que guio el estudio fue positivista,
enfocandose en andlisis que reflejen mediciones objetivas de situaciones y
fendmenos, priorizando el conocimiento a través de métodos cuantitativos como eje
central de la investigacion (Fernandez & Vela, 2021). El enfoque fue cuantitativo
caracterizado por la utilizacién de medidas numéricas y estadisticas para analizar
fendmenos, permitiendo al investigador cuantificar las variables de estudio de manera
precisa (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). El nivel fue propositivo, ya que se
propuso un enfoque estratégico como solucion a las problematicas identificadas,
abordando las necesidades de una organizacion en un contexto real de manera

proactiva (Zamora & Calixto, 2021).

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque en la investigacion no sé
desarroll6 manipulacién deliberada a las variables, sino que solo se observaron tal y
como ocurren en su entorno natural, efectuando un andlisis a los fenbmenos tal y
como son presentados en la realidad sin que se intervenga en ellos (Zudiga et al.,
2023), y fue de corte transversal porque los datos fueron recopilados en un solo

momento (Cuadros, 2022).

En la variable independiente modelo de MGP, implica la actualizacion y mejora de los
procesos, estructuras y tecnologias utilizadas en la administracion publica con el
proposito de aumentar la eficiencia, transparencia y habilidades de respuesta a
necesidades sociales (Delgado, 2022). Para su analisis se consideraron cinco
dimensiones y 20 items, estos se reflejan en la matriz de operacionalizacion de

variables (anexo 1).

Concerniente a la variable dependiente: simplificacion de procedimientos
administrativos, se refiere a un proceso estratégico dirigido a disminuir la complejidad
y la burocracia en las operaciones organizacionales, el que tiene como objetivo

mejorar la eficiencia y accesibilidad de las actividades y tramites, eliminando pasos
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innecesarios y simplificando los procesos para hacerlos mas comprensibles y faciles
de ejecutar (Silva & Delgado, 2020). Para su analisis se consideraron cuatro
dimensiones y 20 items, los cuales se reflejan en la matriz de operacionalizacién de

variables (anexo 1).

La poblacion de interés para el presente estudio esta constituida por 47 colaboradores
de la G.D.U. de la MPCH y se consideraron los siguientes criterios de seleccion: Como
criterios de inclusién se consideraron a todos los servidores que laboren en la G.D.U.
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, destacando a los trabajadores de CAS,
nombrados y locadores; como criterios de exclusion se destacan a los colaboradores
gue tienen un tiempo menor a seis meses laborando en la entidad. La muestra fue
censal, lo que implica que toda la poblacién fue incluida como objeto de estudio, y no
se aplic6 un método de muestreo para seleccionar una muestra especifica

(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

En el ambito de la investigacion, se utilizé la técnica de la encuesta, ademas, se
implemento el instrumento del cuestionario de MGP, este instrumento contendra cinco
dimensiones y 20 items, ademas, se destaca al cuestionario de SPA el que consta de
cuatro dimensiones y 20 items. Ambos cuestionarios fueron valorados por los
participantes utilizando una escala de Likert de cinco niveles, donde 1 representa
"nunca” y 5 indica "siempre"; la escala seleccionada permite que se efectlie una
evaluacion cuantitativa de la percepcion del participante en relacion con la MGP y

SPA, facilitando un analisis riguroso de los datos obtenidos (Anexo 2).

Se empled la técnica del juicio de expertos en la validacion de instrumentos
desarrollados, involucrando a tres profesionales especializados en el campo de
estudio con grado de maestria o doctorado en gestion publica. Su experiencia fue
crucial para evaluar la coherencia y relevancia de los items, asegurando la precision
en la medicion de las variables analizadas. Ademas, en el estudio se resalto la
importancia del coeficiente de Alfa de Cronbach para examinar la consistencia interna
de los datos, obteniéndose 0.892 para la MGP y 0.864 para la SPA.

En el desarrollo de los procedimientos, se comenzé con el disefio de los instrumentos,

donde se definieron con precision los indicadores a evaluar y las preguntas
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fundamentales que guiaron la investigacion. Posteriormente, se llevé a cabo una
validacion de los instrumentos a través de la evaluacion de expertos y se gestiono el
consentimiento informado, cumpliendo con los principios éticos y legales relacionados
con la participacion de la municipalidad en el estudio. Se realizé una prueba de
confiabilidad permitiendo la evaluacion de consistencia de las respuestas recopiladas.
En cuanto al analisis de datos, se empleé la estadistica descriptiva e inferencial para
brindar una descripcién detallada de todos los datos en relacién con la medicion de
las variables. Se utilizo el software estadistico SPSS V.29 y Microsoft Excel para

organizar los datos y llevar a cabo analisis que respondan a los objetivos.

En el marco de este estudio, se cumplirdn con los principios éticos establecidos por
la normativa universitaria, especificamente la resolucion N°081-2024-VI-UCV. Se hizo
hincapié en el principio de beneficencia al manejar con cuidado la informacién
recolectada, asegurando que los datos obtenidos se utilicen exclusivamente con
propdsitos académicos, sin perjudicar a los participantes y protegiendo la integridad
de la municipalidad y los encuestados. El principio de no maleficencia fue
fundamental, garantizando que la investigacibn no causara dafio alguno a los
participantes. Asimismo, se respetd el principio de autonomia al citar de manera
adecuada la informacién recolectada de otros autores, siguiendo las pautas del estilo
APA 7 y Turnitin para preservar el derecho de propiedad intelectual y la integridad

académica.
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lll. RESULTADOS

En esta seccion se presentaron de manera detallada los hallazgos obtenidos
mediante la administracion de cuestionarios a un total de 47 colaboradores de la
G.D.U. de la MPCH, donde los datos obtenidos, se analizaron con el propésito de
evaluar y contrastar los objetivos especificos establecidos previamente en la
investigacion. Este proceso permitié identificar patrones y tendencias significativas
dentro de la muestra estudiada, proporcionando una comprension profunda de las
variables investigadas. .

OEL. Conocer el nivel de la modernizacion de la gestidén publica en la Gerencia de
Desarrollo Urbano de una municipalidad, Lambayeque, 2024.

Tabla 1

Nivel de la MGP y sus dimensiones en una municipalidad, Lambayeque, 2024

Variable v di ) Nivel

ariable y dimensiones Bajo Medio Alto

Politicas publicas, planes estratégicos y f 13 25 9
operativos % 22% 42% 15%

L, f 18 22 7
Gestion por procesos, S.A % 30% 37% 1204

Presupuesto por resultados f 19 23 S
% 32% 38% 8%

Servicio civil meritocratico f 1 21 9
% 28% 35% 15%

Seguimiento, monitoreo y evaluacion de la  f 20 23 4
gestion % 33% 38% 7%

f 17 23 7
MGP % 29% 38% 11%

Acorde con los resultados reflejados en la tabla 1, de determina que el 38% de los
colaboradores de la G.D.U. de la MPCH enfatizaron que la MGP se desarrolla en un
nivel medio, el 29% sefalé que se desenvuelve en un nivel bajo y un 11% indicé un
nivel alto. Asimismo, en la evaluacién a las dimensiones se refleja que en cada una

prevalece el nivel medio.
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OE.2. Conocer el nivel simplificacion de procedimientos administrativos en la

Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad, 2024.
Tabla 2

Nivel de SPA y de sus dimensiones en una municipalidad, 2024

Variable y dimensiones Bajo I\I>I“evdei|o Alto
f 20 22 5
Procesos de S.A % 23% 379 o
p ; : , f 13 31 3
Incorporacién de las tecnologias de informacion % 2906 5% -
Modelo de Atencién al Ciudadano ‘:% 1%3%/0 425;) 1;3%
Fortalecimiento del procedimiento de S.A ];/o 2%;2/0 423?/0 18%
Simplificacion de procedimientos administrativos ];/0 215";’/0 4%/0 13%

Acorde con los resultados reflejados en la tabla 2, de determina que el 44% de los

colaboradores de la G.D.U. de la MPCH enfatizaron que la SPA se desarrolla en un

nivel medio, el 25% sefalé que se desenvuelve en un nivel bajo y un 10% indicé un

nivel alto. Asimismo, en la evaluacién a las dimensiones se refleja que en cada una

prevalece el nivel medio.
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Para el analisis inferencial, se implemento la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk

para evaluar la distribucion de los datos. los resultados mostraron una significancia

p<0.05 en todas las dimensiones y variables examinadas (ver Anexo 5). Este hallazgo

indica que los datos no siguen una distribucion normal, lo cual justifica la aplicacion

de métodos estadisticos no paramétricos. En particular, se utilizé la prueba de Rho

de Spearman para determinar la relacion entre las variables.

Tabla 3

Nivel de dimensiones entre la MGP y la SPA.

Incorporacion

de las Modelo de Fortalecimiento  Simplificacion
tecnologias  Atencion  del
Procesos de de al procedimiento procedimientos
S.A informacién  Ciudadano de S.A administrativos
Politicas Rho 0.241 ,409” 414" 0.184 0.165
publicas, Sig. (p) 0.003 0.004 0.004 0.000 0.000
planes N 47 47 47 47 47
estratégicos y
operativos
Gestién por Rho 327" AT74™ ATT™ ,393" ,360"
procesos, S.A  Sig. (p) 0.000 0.001 0.001 0.006 0.000
N 47 47 47 47 47
Presupuesto  Rho ,508™ 0.196 0.095 0.015 0.151
por resultados  Sig. (p) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 47 47 47 47 47
Servicio civil Rho 0.173 ,339" 0.137 0.137 0.112
meritocratico  Sig. (p) 0.000 0.020 0.000 0.000 0.000
N 47 47 47 47 47
Seguimiento, Rho 451" 0.134 0.015 0.015 0.073
monitoreo y Sig. (p) 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000
evaluacionde N 47 a7 a7 a7 a7
la gestion
Modernizacién Rho ,356" ,344" ,294" 0.091 0.469
de la gestion  Sig. (p) 0.014 0.018 0.045 0.005 0.002
publica N 47 47 47 47 47

En base los resultados obtenidos en el analisis inferencial realizado a las variables,

se establecid que la MGP tiene una relacién significativa con la SPA (p=0.002) y esta

relacion es positiva moderada (Rho=0.469) ademas, se obtuvo, que cada una de las

dimensiones de la MGP tienen relacidén positiva moderada con las dimensiones de la

SPA.
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OE3. Disefiar un modelo de MGP para la SPA en la Gerencia de Desarrollo Urbano de una municipalidad, Lambayeque, 2024.

Figura l

Disefio de la propuesta de un modelo de MGP.

"Innovando la gestion Pablica: Simplificando Procedimientos”

Para hacer efectiva la propuesta
se hizo la coordinacién previa con
la entidad, para contar con un
permiso formal

)

Se realizé un diagndstico
previo de la SPA para
identificar las necesidades y
problematicas

Proceso para 1
Se disefi6 la el modelo
“Innovando la gestion publica:
Simplificaciéon Procedimientos”
en base a las necesidades
identificadas, de igual manera,
se validé por medio de juicio de

expertos
1

la propuesta

ESTRATEGIAS

El Modelo de MGP se
socializara con la entidad

[ Objetivos ]
C J

Establecer estrategias
para los procesos de
simplificaciéon
administrativa.

Determinar estrategias
para la incorporacion
de tecnologia de
informacion

Indicar estrategias
para fortalecer el
modelo de atencidn al
ciudadano.

Implementar plataformas
digitales para la gestién de
tramites y documentos

Automatizar los procesos
administrativos

Capacitar
permanentemente al
personal

Revisar y simplificar las
Normativas

Adoptar un Sistemas de
Informacién Geografica
(SIG)

Desarrollar plataformas
digitales

Desarrollar aplicaciones
moviles

Mejorar el portal de
transparenciay
participacién ciudadana

Capacitar en atencion al
usuario

Implementar un sistema
de retroalimentacion

Mejorar los canales de
comunicacion
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OE4. Validar la propuesta de un modelo de MGP para la simplificacion de los
procedimientos administrativos en la G.D.U. de una municipalidad, Lambayeque,
2024.

Para la validacion de la propuesta, se tuvo en cuenta a tres expertos con amplio
conocimiento y experiencia en gestion institucional, ademas, se considerd la
inclusion de profesionales especializados en la Gestion Publica. Esta seleccion
estratégica de validadores se basG en su competencia y pericia en el area
especifica, asegurando asi que la evaluacién de la propuesta se realizara con un
enfoque integral y profundamente informado, la participacion de estos especialistas
fue crucial para garantizar que la propuesta de un modelo de MGP no solo estuviera
bien fundamentada, sino que también se alineara con las mejores practicas y
estdndares en el campo de la gestion publica, aumentando su viabilidad y
efectividad en un contexto real.

Tabla 4

Resultados de la validacion de la propuesta.

. o Expertos )
ltem Criterios Suma V de aiken
1 2 3
1 Suficiencia 1 1 1 3 1.0
2 Claridad 1 1 1 3 1.0
3 Relevancia 1 1 1 3 1.0
4 Coherencia 1 1 1 3 1.0
V. de Aiken de la propuesta 1.0

Para evaluar la validez de la propuesta, se aplico el método de Aiken, que analiza
las evaluaciones de expertos segun criterios como suficiencia, claridad, relevancia
y coherencia, los resultados mostraron una puntuacion final de 1, indicando una
alta validez de contenido, esto confirma que la propuesta estd adecuadamente
fundamentada para cumplir con los objetivos de investigacion establecidos,

asegurando asi su aplicabilidad y efectividad en el contexto real.
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V. DISCUSION

En el capitulo de discusion, se realizé una triangulacion de datos conforme a los
objetivos de la investigacion, ello involucré la comparacion de los resultados
obtenidos tanto con investigaciones anteriores como con el marco tedrico
establecido, lo que posibilitdé una evaluacion meticulosa de los descubrimientos,
garantizando su validez y su congruencia con el conocimiento previo disponible en

la investigacion.

Respecto al OE1l. Sobre conocer el nivel de la MGP en la G.D.U. de una
municipalidad, Lambayeque, 2024, se establecié que el 38% de los colaboradores
enfatizaron que la MGP se desarrolla en un nivel medio, lo que refleja que aunque
se no se esta identificando adecuadamente el publico objetivo, los bienes y
servicios a producir o entregar, ademas, no se ha estudiado las necesidades de la
poblacién, debilitando la oportunidad para mejorar la precisién y la efectividad de la
gestion publica, por ello, se establece que las estrategias de atencion y planificacion
deben ser revisadas y ajustadas para asegurar una alineaciéon mas estrecha con

las demandas y expectativas cambiantes de la sociedad.

Los resultados se contrastan con la investigacion de Nelis (2023) quien mostré por
resultados que en las entidades estatales chilenas existen diferentes estrategias
gue no se encuentran alineadas a la innovacion, la satisfaccion del usuario y la
transformacion digital lo que afecta a la MGP y limita el cumplimiento de objetivos.
Ademas, se muestra coincidencias con el estudio de Araujo (2023) quien indicé por

resultados la MGP viene desarrollandose en un nivel medio.

Por el contrario de muestra diferencias con el estudio de Soto (2021) quien indico
que un nivel de inicio de MDG, es decir recién se estad implementando en la entidad
y necesita de nueva restructuracion que se ajuste a la realidad de la municipalidad,
para que se mejoren varios aspectos de gestion publica y se oferte un mejor servicio
al ciudadano, sin embargo se discrepa, pues en la investigacion, se identificé un

nivel medio.

Es asi que se encuentra coincidencias con lo sefialado por Delgado (2022), quien
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refleja que la MGP facilita la actualizacion y mejora de los procesos, estructuras y
tecnologias utilizadas en la administracion publica para que se aumente la
transparencia, eficiencia y mejoramiento de la capacidad de respuesta que otorgue
la entidad gubernamental hacia la necesidad del ciudadano, por el contrario, al no
desarrollarse eficientemente, esto conllevara a que no se adopten practicas y
herramientas modernas y adecuadas para mejorar las decisiones, reflejando un

servicio poco eficiente y se debilite la participacion ciudadana

En lo concerniente al OE2.conocer el nivel SPA en la G.D.U. de una municipalidad,
Lambayeque, 2024; se obtuvo que el 44% de los colaboradores enfatizaron que la
SPA se desarrolla en un nivel medio, asimismo, en la evaluacion a las dimensiones
se refleja que en cada una prevalece el nivel medio. Lo que en base a la los
resultados se determina que aunque se estan realizando esfuerzos para mejorar la
agilidad y la asertividad en la atencion a las necesidades publicas, aun persisten
costos innecesarios y trdmites burocraticos que podrian eliminarse, por ende, se
visualiza la necesidad de la implementacién de plataformas virtuales y presenciales
en la direcciodn correcta, pero requiere una optimizacién continua para garantizar

una experiencia eficiente y satisfactoria para los ciudadanos y colaboradores.

De esta forma, se coincide con el estudio de Halili & Kukovic (2022) quienes
indicaron por resultados tanto la SPA y las reformas enfocadas en la reduccion de
la carga administrativa han presentado deficiencias desde el principio de su
implementacion, reflejando que no se hayan concretado las metas y los objetivos
en los plazos indicados. Asimismo, se coincide con Mondragon (2022) quien por

resultados mostré que el 78% consider6 que el SPA esta en un nivel medio.

Si embargo se discrepa con el estudio de Weitzenboeck (2021) quien indica por
resultados la existencia de un nivel alto en mantener sistemas y procesos
digitalizados, lo que permite la automatizacion de la gestion publica, mientras que

en la investigacion se destaca niveles medios de SPA.

De acuerdo con los resultados mostrados, se encuentra coincidencias con el aporte
de la Teoria de la burocracia de Max Weber, donde Azuero (2020) indica que esta

teoria establece que una organizacion burocratica debe de contener una jerarquia
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clara, con niveles de autoridades bien definidos y una division del trabajo de forma
especifica, de igual manera indica que estas operaciones deben guiarse por
normas y procedimientos formales, de tal forma que se asegure la impersonalidad
en las relaciones administrativas, y las decisiones se tomen en funcion de reglas
objetivas y no a relaciones personales, promoviendo asi la consistencia,

predictibilidad y optimizacion de la efectividad organizacional.

Ademaés se coincide con el porte de la Teoria del Enfoque de Sistemas de Ludwig
Von Bertalanffy en la que se plantea que toda organizacion debe ser vista como un
sistema abierto que permita la interaccion constante con su entorno, en el cual se
aplica sistema de procedimientos administrativos interconectados y se trabaja de
manera coherente para concretar objetivos, destaca que cada procedimiento
administrativo es parte integral de un sistema total y debe estar guiado por objetivos
internos (Pérez, 2023).

En el nivel de relacion de la MGP y la SPA se establecio que la MGP tiene una
relacion significativa con la SPA (p=0.002) y esta relaciéon es positiva moderada
(Rho=0.469) ademés, se obtuvo, que cada una de las dimensiones de la MGP
tienen relacidon positiva moderada con las dimensiones de la SPA, de lo cual se
establece que al ejercer mejoras en la MDG esto repercutira en una mejor eficiencia
de la SPA. Estos resultados coinciden con los identificados por Araujo (2023) quien
indico que la MGP se relaciona con la G.A. en una municipalidad representado por
una estadistica significativa positiva entre las variables en andlisis (p=0.000 y
Rs=0.272), lo que establece que al ejercer mejoras en la MGP contribuira a que la
G.A. pueda mejorar sus procesos, fortalecer las politicas publicas y atender a los

requerimientos del ciudadano eficientemente.

Pero se discrepa con los resultados de Mondragon (2022) quien analiz6 el nivel de
relacion entre el gobierno electronico y el SPA, determinando que efectivamente
ambas variables presentan relacion, estableciendo que una entidad publica al
contar con herramientas tecnoldgicas de gestion facilitara que se logre la S.A

beneficiando al ciudadano para tramites mas rapidos y efectivos.

Todo ello indica que la MGP es crucial para los procesos de SPA dado que en la
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metodologia se introducen herramientas innovadoras que permiten la optimizacion
de cada proceso y estrategias que mejoran la eficiencia del servicio publico,
ademas se toma en consideracion la adopcion de tecnologias informacién como
automatizacion y practicas de gestion modernas, lo que permite que se eliminen
trAmites innecesarios, se reduzcan los costos y se acelere la respuesta a las
demandas y necesidades ciudadanas. Ademas, es importante destacar que por
medio de la MGP se contara con una atenciéon mas asertiva y agil a la poblacion,
de igual manera, fomentara la transparencia y la rendicidbn de cuentas en la
administracion publica conllevando a que se cuente con un entorno de trabajo mas
colaborativo y profesionalizado en donde los colaboradores estén mejor
capacitados y motivados para que cumplan con sus responsabilidades conllevando

a una respuesta y experiencia mas satisfactoria por parte del usuario

De acuerdo con el OE3. disefiar un modelo de MGP para la simplificacién de los
procedimientos administrativos en la G.D.U. de una municipalidad, Lambayeque,
2024; se disend un MGP “Innovando la gestion Publica: Simplificando
Procedimientos” el que estuvo alineado al fortalecimiento de la SPA, el que contd
de un total de 11 estrategias, las cuales partieron de la implementacién de
plataformas digitales para la gestion de tramites y documentos, asimismo, se buscé
automatizar los procesos administrativos, capacitar permanentemente al personal
y revisar y simplificar las Normativas de gestién publica, asimismo, se propuso
mejorar el portal de transparencia y participacion ciudadana, donde se involucre la

eficiencia de los canales de comunicacion.

Estos resultados coinciden con el estudio de Halili & Kukovic (2022) quienes
sefialaron que frente a las deficiencias de SPA y reformas enfocadas en la
reduccion de carga administrativa, es importante la aplicacion efectiva de
soluciones organizativas y estructurales, por lo que se requiere considerar
especificaciones politicas y administrativas, asi como una coordinacion estrecha

entre agendas de simplificacion y reduccién de carga administrativa.

Asimismo, se coincide con Weitzenboeck (2021) quien destaca que el

planteamiento de una nueva normativa permite que se establezcan innovadores
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principios y medidas que deban ser aplicadas en los diferentes ambitos de gestion
de los organismos administrativos, y mejora que el proceso de toma de decisiones,
manteniendo transparencia, confiabilidad e inclusividad del ciudadano. De igual
manera, se coincide con Nelis (2023) quien llegd a la conclusion que el
planteamiento e implementacion de una agenda de MGP ayudara a que existan
estrategias enfocadas en la transformacion digital y éstas se orienten a generar
innovacion publica de tal manera que se mantengan objetivos alineados a satisfacer

las aspiraciones del ciudadano.

Tomando en consideracion los resultados encontrados, y estableciendo que una
propuesta de MGP permite que se mejore y fortalezca la SPA, se acepta el aporte
de la Teoria de Cambio de Kurt Lewin quien sefala que las organizaciones pueden
realizar una mejor gestion y facilitar de manera efectiva los procesos de cambio en
la entidad, destacando tres fases fundamentales descongelar, cambiar y
recongelar, abordando de forma sistemética los desafios que se encuentran
asociados con los cambios y con ello mejorar la probabilidad de éxito de cada

iniciativa de transformacion (Villamizar, 2024).

De igual forma, se muestra similitud con el aporte de la Teoria de contingencia de
Lawrence y Lorsch, donde se postula que el éxito y efectividad de una organizacion
depende de la capacidad que tiene para ajustarse a las demandas del entorno
externo y de la coherencia interna entre sus diferentes subsistemas permitiendo el
desarrollo de procesos mucho mas organizativos, flexibles, se pueda adaptar a
estrategias y estructuras en funcién de la tecnologia y las dinamicas competitivas
(Fierro, 2021).

Asimismo, se coincide con el aporte de la Zambrano & Zambrano (2023) quienes
indican que la SPA, ayuda a los procesos de modernizacién e innovacion pues al
eliminar trabas burocraticas innecesarias y contribuir con la simplificacion de ayuda
a formar un entorno propicio para que se implementen nuevas tecnologias y
practicas enfocadas en la eficiencia, lo que impulsa el desarrollo de la
administracion y sobre todo la capacidad del gobierno para que se adapte a

cambios y desafios. Ademas, se encuentra similitud con Arbaiza et al. (2023) quien
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indica que la G.A. y la SPA permite que se agilicen los servicios contribuyendo a la
fortaleza de confianza en la gestion por parte del ciudadano, dado que contribuye
a una mayor participacién resultando en una administracion alineada a la

expectativa del ciudadano.

Destacando de esta forma que la MGP permite adoptar enfoques innovadores y
tecnolégicos y por ello incide en la agilidad de tramites gubernamentales, de tal
manera que mejora la eficiencia en el uso de recursos y optimiza los servicios,
promoviendo que los procesos sean transparentes y sobre todo que cada decision
tomada por el gobierno cuente con procesos mas rapidos y con mejores respuestas

en el servicio publico.

Acorde con el OE4. Validar la propuesta de un modelo de MGP para la
simplificacion de los procedimientos administrativos en la G.D.U. de una
municipalidad, Lambayeque, 2024, en este objetivo se llevé a cabo la validacion de
la propuesta de MGP mediante un juicio de expertos, quienes poseen amplia
experiencia en gestion publica y simplificacion de procedimientos administrativos.
Durante este proceso, estos profesionales ofrecieron sugerencias y respaldo a la
propuesta, destacando la efectividad de las estrategias disefiadas para alcanzar los
objetivos del estudio, asimismo, subrayaron que la validacion juega un papel crucial
en la investigacion al garantizar que el plan esté sélidamente fundamentado y sea
viable en entornos reales, lo que refuerza la credibilidad, rigurosidad, viabilidad y

efectividad de la propuesta gracias a su conocimiento especializado.

Ademds, esta validaciéon contribuyé a que se aumente la confianza en los
resultados entre los interesados, estableciendo que el plan de MGP beneficia
directamente a la SPA en la G.D.U. de una municipalidad en Lambayeque. Por ello,
la validacién por parte de los expertos mejoro significativamente la calidad del plan,
asegurando que las estrategias propuestas sean practicas y aplicables en la
realidad, cumpliendo eficazmente el proposito de contribuir a la simplificacion de

procedimientos administrativos en dicho contexto especifico.
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V. CONCLUSIONES

1. Se identific6 que el 38% de los colaboradores en la G.D.U. de una
municipalidad, Lambayeque, 2024 enfatizaron que la MGP se desarrolla en
un nivel medio, de igual forma, en el estudio a las dimensiones se refleja que
en cada una prevalece el nivel medio, lo que sefiala que no se ha estudiado
las necesidades de la poblacion, debilitando la oportunidad para mejorar la
precision y la efectividad de la gestidn publica.

2. Se establecio que el 44% de los colaboradores en la G.D.U. de una
municipalidad, 2024, enfatizaron que la SPA se desarrolla en un nivel medio,
indicando que aunque se estan realizando esfuerzos para mejorar la agilidad
y la asertividad en la atencion a las necesidades publicas, aun persisten
costos innecesarios y tramites burocraticos que podrian eliminarse, por
ende, se visualiza la necesidad de la implementacién de plataformas
virtuales y presenciales en la direccion correcta, pero requiere una
optimizacion continua para garantizar una experiencia eficiente y
satisfactoria para los ciudadanos y colaboradores.

3. Se diseid un MGP “Innovando la gestion Publica: Simplificando
Procedimientos” el que estuvo alineado al fortalecimiento de la SPA, el que
contd de un total de 11 estrategias, las cuales partieron de la implementacién
de plataformas digitales para la gestién de tramites y documentos, asimismo,
se buscO automatizar los procesos administrativos, capacitar
permanentemente al personal y revisar y simplificar las Normativas de
gestidn publica, asimismo, se propuso mejorar el portal de transparencia y
participacion ciudadana, donde se involucre la eficiencia de los canales de
comunicacion.

4. La validacion de la propuesta de MGP fue desarrollada mediante juicio de
expertos, quienes tuvieron amplia experiencia en gestion publica y SPA,
durante este proceso, los profesionales ofrecieron sugerencias y respaldo a
la propuesta, destacando la efectividad de las estrategias disefiadas para

alcanzar los objetivos del estudio.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. A los colaboradores de la G.D.U. de una municipalidad, se recomienda

participar activamente en programas de capacitacion continua,
enfocandose en la mejora de la comprensién de las necesidades de la
poblacién y en la optimizacion de los procedimientos administrativos,
asimismo, comprometerse con la formacion regular en el uso de
plataformas digitales y en la automatizacion de procesos ayudaré a reducir
los costos innecesarios y a eliminar la burocracia, 10 que permitira una
atencién mas agil y precisa a las necesidades publicas.

A la gerencia de recursos humanos, se recomienda implementar
estrategias de MGP y SPA, priorizando la digitalizacion de tramites y
documentos, para ello, es necesario que se asignen recursos adecuados
para la automatizacion de procesos y la capacitacion del personal, de igual
manera, es necesario revisar y actualizar regularmente las normativas de
gestion publica para asegurar que sean eficientes y pertinentes a las
necesidades actuales de la poblacion y de la administracion.

Asimismo, a los colaboradores de la G.D.U. de una municipalidad, se
sugiere fomentar una cultura de mejora continua mediante la participacion
en actividades de retroalimentacion y evaluacién de procesos, esto permite
que se involucren en la revisién y simplificaciéon de las normativas de
gestidon publica y colaborar en la mejora del portal de transparencia y
participacion ciudadana.

A los futuros investigadores se sugiere profundizar en el desarrollo de
investigaciones que evallen el impacto de las plataformas digitales y de la
automatizacion de procesos en la eficiencia y efectividad de la gestidon
publica. De igual manera, se recomienda explorar nuevas estrategias y
herramientas que puedan contribuir a la simplificacion de procedimientos
administrativos y a la mejora de la participacién ciudadana en la gestién

publica.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

ende, se enfoca
en la adopcién de

practicas y
herramientas
contemporaneas

con el propdsito
de optimizar la
toma de
decisiones y la
prestacion de
servicios publicos
(Blas et al,

de servicios para

satisfacer las
expectativas de
la sociedad.

procesos,
simplificacién
administrativa

asertiva a las
necesidades de la
poblacion

- Eliminacién de
costos innecesarios
para la sociedad

- Tramites mas
rapidos y menos
burocréticos

Variables Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores items Técnica e | Escala
conceptual operacional instrumento

Variable La La Politicas - Identificacién del 1-4 Encuesta - | Ordinal

independiente: | modernizacion modernizacion publicas, publico objetivo cuestionario

Modernizacion | de la gestion | de la gestion | planes 1. Nunca

de la gestion | pablica tiene | plblica es un | estratégicos y | - ldentificacion de los

publica como  objetivo | enfoque operativos bienes y servicios 2. Casi
principal dinamico que que corresponde nunca
incrementar  la | busca  adaptar producir o entregar
eficiencia, las practicas _ 3. Aveces
transparencia y | gubernamentales - Estudio de las .
capacidad de | a los desafios necesidades de la 4. Casi
respuesta de las | contemporaneos, poblacion siempre
instituciones romoviendo la o .
gubernamentales gficiencia, la - Planificacion de las 5. Siempre
a las demandas | participacion estrategias de
cambiantes de la | ciudadana y la atencion
sociedad, por | entrega efectiva Gestion oor | - Atencion agil y 53




2022).

Plataformas
virtuales y
presenciales para la
obtencion de un
bien

Presupuesto
por resultados

Mantenimiento de la
disciplina fiscal

Eficiencia en la
distribucion de los
recursos

Empleos de
indicadores de
desempefio en la
gestién del
presupuesto

9-12

Servicio civil
meritocratico

Respeto a los
derechos del
empleado publico

Seleccién de
personal idoneo
para el cumplimiento
de los objetivos
institucionales

Fortalecimiento de
la
institucionalizacién
del Sistema de
Gestion de personas
del Estado.

13-16




Seguimiento, - Evaluacion de la 17-20
monitoreo y | pertinencia de las
evaluacion de | accionesy la
la gestion eficacia de los
resultados
- Evaluacion de
impacto en relacién
con las expectativas
de los ciudadanos.
Variables Definicion Definicion Dimensiones | - Indicadores items Técnica e | Escala
conceptual operacional instrumento
Variable La simplificacion | La simplificacion | Procesos de | - Procedimientos vy | 1-6 Encuesta - | Ordinal
dependiente: de los | de simplificacién servicios cuestionario
simplificar los | procedimientos procedimientos administrativa administrativos 1. Nunca
procedimientos | administrativos administrativos priorizados.
administrativos | se refiere a un | busca eliminar 2. Casi
proceso obstaculos y - Procedimientos nunca
estratégico redundancias en optimizados y
orientado a | los procesos estandarizados. 3. Aveces
reducir la | burocréticos, o .
complejidad y la | facilitando asi la - Procedimientos 4. Casi
burocracia en las | interaccién entre innecesarios slempre
operaciones el gobierno vy los eliminados. _
- . . Siempre
organizacionales, | ciudadanos o]
tanto en el ambito entre distintas Incorporacion | - Servicios de | 7-12
publico como en | areas dentro de de las intercambio

el privado, este

una

tecnologias de

electrénico de datos




enfoque busca
hacer mas
eficientes y
accesibles las
actividades y
tramites,

eliminando pasos
innecesarios y
simplificando los
procesos  para
facilitar su
comprension y
ejecucion (Bravo
& Avilés, 2020)..

organizacion.

informacion

entre entidades

publicas.

Procedimientos vy
servicios que hacen
uso de la firma
digital.

Modelo de
Atencién al
Ciudadano

Plan de disefio e
implementacion del
Modelo de Atenciéon
al Ciudadano.

Implementaciéon del
Centro de atencién
MAC.

Ampliacion de la
modalidad de
atencion virtual del
Centro de Atencion
MAC.

13-16

Fortalecimiento
del
procedimiento
de
simplificacién
administrativa

Capacitacion de
funcionarios y
servidores
relacionados a la
atencion al publico.

Sensibilizacién
mediante difusién a
los usuarios de
procedimientos vy
servicios
administrativos.

17-20




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

La finalidad del presente cuestionario es conocer su opinion respecto a si la
modernizacion de la gestion publica permitird la simplificacion los procedimientos
administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad,
Lambayeque, 2024. Dicha informacién que brinde sera totalmente anénima y solo

se usara para fines académicos, por ello, se le solicita que lea los items y responda

Cuestionario de modernizacion de gestion

con sinceridad de acuerdo a sus experiencias.

Escala:
ESCALA
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
. ESCALA
N° |ITEMS
VALORATIVA
Planes estratégicos y operativos 112 |3 (4
1 Cuentan con planes estratégicos y operativos que permitan
identificar caracteristicas del publico objetivo
5 Cuentan con planes operativos que permiten cuantificar el
bien que le toca producir o entregar
3 En el proceso de gestion realizan un estudio actualizado de
las necesidades de la poblacion que deben ser atendidas.
4 Disefian estrategias de atencion que permita llegar a toda la
poblacién beneficiaria.
Gestion por procesos, simplificacion administrativa 112 |3 (4
El proceso de atenciébn a la poblaciébn estd orientado a
5 informar oportunamente sobre los bienes o servicios que
ofrece.
5 Los procesos administrativos que desarrolla la entidad
contribuyen a eliminar costos innecesarios a la poblacion.
7 Aplican un proceso de simplificacion administrativa que




busque realizar trdmites mas rapidos y menos burocraticos

Adicionalmente, cuenta con canales de atencion telefonica y

° virtual para el trdmite de un bien o servicio.

Presupuesto por resultados

Se aplica un presupuesto basado en los resultados y metas
? de atencion.

Al elaborar los presupuestos de la gestion se cumple con la
10 disciplina fiscal normada por ley.

Se aplica la eficiencia en la distribucion de los recursos o
H bienes.

Se formulan indicadores de desempefio en la gestion del
12 presupuesto.

Servicio civil meritocréatico

Se cumple con respetar los derechos laborales del servidor
13 publico.

Se aplica una seleccién idénea del servidor publico de
1 acuerdo a sus funciones en el &rea laboral al que ingresara.

Se evalla el desempefio laboral de acuerdo al logro de
15 objetivos fijados en la gestion publica.

Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus
16 capacidades de gestion del personal del Estado.

Seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion

Se evallia la pertinencia de las acciones realizadas en la
1 gestion.

Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados en la
18 gestion.

Se evalua el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con el
9 bien o servicio recibido.

Se busca conocer el impacto de las expectativas alcanzadas
20 |en los ciudadanos, teniendo en cuenta el libro de

reclamaciones.




Cuestionario de simplificacion de procedimientos administrativos

La finalidad del presente cuestionario es conocer su opinidn respecto a si la
modernizacion de la gestion publica permitira la simplificacion los procedimientos
administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad,
Lambayeque, 2024. Dicha informacién que brinde sera totalmente anénima y solo

se usara para fines académicos, por ello, se le solicita que lea los items y responda

con sinceridad de acuerdo a sus experiencias.

Escala:
ESCALA
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N°e [ITEMS ESCALA
VALORATIVA
Procesos de simplificacion administrativa. 112 (3 |4
¢, Su oficina prioriza la atencién de tramites administrativos en
! funcion de la antigiedad de éstos?
¢ Su oficina prioriza la atencion de tramites administrativos en
2 funcién de la dependencia solicitante?
¢Su oficina estandariza sus procesos y procedimientos en
3 funcién de lo establecido por otras dependencias?
¢Su oficina actualiza y documenta sus procedimientos
4 administrativos en funcion de los sistemas informaticos
existentes?
¢ Su oficina realiza el requerimiento de contar con sistemas
informaticos que simplifiquen las labores repetitivas y
> consoliden de manera automatica la informacion
institucional?
¢ Su oficina identifica requisitos innecesarios en tramites
6 administrativos e informa para que éstos sean retirados y se
implementen mecanismos automaticos de verificacion?
Incorporacioén de las tecnologias de informacion 112 (3 |4




¢, Su oficina consulta a las paginas web de otras instituciones

para validar informacion presentada por usuarios externos?

¢ Su oficina consulta a las paginas web de otras instituciones
para verificar y contrastar informacion presentada por

usuarios internos?

¢, Su oficina ha omitido la presentacién de fotocopias de
documentos cuya informacion puede ser accedida a través

del Internet?

10

¢Su oficina ha implementado mecanismos para que la

presentacion de requisitos sea de manera virtual?

11

¢ Su oficina utiliza el correo electronico institucional para

notificar y registrar asistencia a reuniones de trabajo?

12

¢&Su oficina utiliza el correo electrénico institucional como
medio de comunicacion para simplificar la

presentacién de documentos impresos?

Modelo de Atenciéon al Ciudadano

13

¢Ha participado en talleres relacionados al Modelo de

Atencioén al Ciudadano — MAC?

14

;Se han descentralizado los servicios de consulta de
informacion en las oficinas administrativas y escuelas

profesionales?

15

¢Se han implementado mecanismos virtuales para que
usuarios internos accedan a la informacion generada por su

oficina?

16

¢Se han implementado mecanismos virtuales para que
usuarios externos consulten la informacién administrativa

gestionada por su oficina?

Fortalecimiento del proceso de simplificacion

administrativa.

17

¢El proceso de induccién al personal nuevo es realizado por
instructores que conocen ampliamente el proceso

administrativo inherente a la entidad?

18

¢El personal nuevo consulta los manuales de ayuda y guias




funciones asignadas?

de procedimientos antes de comenzar con el desarrollo de las

¢El personal nuevo ha recibido capacitacion en el uso y

19 |aprovechamiento de los sistemas informaticos
institucionales?
20 ¢, Su oficina ha participado en el plan de difusion de calidad
servicio?
Baremos
Variable y dimensiones Nivel bajo Nivel medio | Nivel alto
Politicas  publicas, planes | [4-12] [13-16] [17-20]
estratégicos y operativos
Gestion por procesos, | [4-12] [13-16] [17-20]
simplificacién administrativa
Presupuesto por resultados [4-12] [13-16] [17-20]
Servicio civil meritocréatico [4-12] [13-16] [17-20]
Seguimiento, monitoreo y | [4-12] [13-16] [17-20]
evaluacion de la gestion
MGP [20-60] [61-80] [81-100]
Procesos de simplificacion | [6-18] [19-24] [25-30]
administrativa
Incorporacion de las | [6-18] [19-24] [25-30]
tecnologias de informacion
Modelo de Atencion al | [4-12] [13-16] [17-20]
Ciudadano
Fortalecimiento del | [4-12] [13-16] [17-20]
procedimiento de simplificacion
administrativa
SPA [20-60] [61-80] [81-100]




Experto 1.

Anexo 3. Fichas de validacién de instrumentos

ﬁ" Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacion en la presente
investigacion: “Modernizacién de la gestiéon puablica para simplificar los
procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad, Lambayeque”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar
el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia | El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | 0: en desacuerdo
esta

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Coherencia | E! item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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i\—‘"— Universidad César Vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“CUESTIONARIO DE MODERNIZACION
DE LA GESTION PUBLICA”

Objetivo del instrumento

Analizar la Modernizacion de la
Gestion Publica en la entidad

Nombres y apellidos del
experto

Manuel Helmut Mechan Wong

Documento de identidad

16672558

Afos de experiencia en el
area

6 anos

Maximo Grado Académico

Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruano

Institucion Corte Superior de Justicia de
Lambayeque

Cargo Coordinador de Infraestructura

Numero telefénico 979029435

Firma

Fecha 17/06/2024




ﬁ" Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento “CUESTIONARIO DE SIMPLICIFACION DE

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRTIVOS”

Objetivo del instrumento Analizar la Simplificacién de

Procedimientos Administrativos en la

entidad

Nombres y apellidos del
experto

Manuel Helmut Mechan Wong

Documento de identidad

16672558

Afos de experiencia en el
area

6 afos

Maximo Grado Académico

Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruano

Institucién Corte Superior de Justicia de
Lambayeque

Cargo Coordinador de Infraestructura

NUmero telefénico 979029435

Firma

Fecha 1710612024
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ﬁ M 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 Direccion de Documentaciéon 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.

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

M 1

CODIGO VIRTUAL 0001990256

MECHAN WONG
MANUEL HELMUT
DNI

16672558

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

MAESTRO

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
17/10/22

0612-2022-UCV

052-175143

05/04/2021

01/09/2022

14 de Julio de 2024

Fecha de emision de la constancia: ’- SUNEDU

Firmado digitalmente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 14/07/2024 23:32:50-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos

P ia Naci | de Ed ié

; Superior Universitaria - Sunedu

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 - Perti / (511) 500-3930



Experto 2.

Elﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: “Modernizacion de la gestién publica para simplificar los
procedimientos administrativos en lagerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad, Lambayeque”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar
el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Suficiencia | El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | 0: en desacuerdo

esta

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo

adecuadas

Coherencia | El item tiene relacion l6gica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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El:’ Universidad César Vallojo

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“CUESTIONARIO DE MODERNIZACION |
DE LA GESTION PUBLICA"

Objetivo del instrumento

Analizar la Modernizacion de la
Gestion Plblica en la entidad

Nombres y apellidos del
experto

Sara Elisa Alvan Rubio

Documento de identidad 16669344
Afios de experiencia en el 27 afos
area

Méaximo Grado Académico

Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Municipalidad Provincial de Chiclayo

Cargo Asesora Legal de la Gerencia de
Desarrollo Urbano - MPCH

Numero telefénico 922336846

Firma

sARA ELSAAWAN Rubio
DNl i6E6IZHY

Fecha

17/06/2024




E_T‘ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento “CUESTIONARIO DE SIMPLICIFACION DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRTIVOS”

Objetivo del instrumento Analizar la Simplificacion de
Procedimientos Administrativos en la
entidad

Nombres y apellidos del Sara Elisa Alvan Rubio

experto

Documento de identidad 16669344

Afios de experiencia en el 27 anos

area

Maximo Grado Académico Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Municipalidad Provincial de Chiclayo

Cargo Asesora Legal de la Gerencia de

Desarrollo Urbano - MPCH

Namero telefénico 922336846

Firma T

Rua.C
s Alvan
SarA ELISA ©
w1, Jeeed3d

Fecha 17/06/2024




Direccion de Documentacion e

L
&7
v o = o Superintendencia Nacional de H 2 Al
PERU | Ministerio de Educacion | qycacién Superior Universitaria Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentaciéon 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 ALVAN RUBIO
Nombres SARAELISA
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16669344

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.

Rector TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacién MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicion 14/11/22

Resolucién/Acta 0662-2022-UCV

Diploma 052-178515

Fecha Matricula 02/04/2018

Fecha Egreso 01/09/2022

Fecha de emision de la constancia:
14 de Julio de 2024

¢l SUNEDU

Firmado digitalmente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
Fecha: 14/07/2024 23:20:55-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Qv dencia Nacional de Ed o
Superior Universitaria - Sunedu

CODIGO VIRTUAL 0001990252 o

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 - Perti / (511) 500-3930



Experto 3.

ﬁ Universidad César Vallejo

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: “Modernizacion de la gestion pablica para simplificar los
procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad, Lambayeque”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar
el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

ESCUELA DE POSGRADO

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios

Detalle

Calificacion

Suficiencia

El item pertenece a la dimensién y
basta para obtener la medicion de
esta

1: de acuerdo
0: en desacuerdo

decir, debe ser incluido

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Coherencia | El item tiene relacion 6gica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Anexo 4. Resultados de analisis de consistencia interna

Base de datos de la prueba piloto — MGP
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Base de datos de la prueba piloto — simplificar los procedimientos administrativos

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10

ftem | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item | item

10
11
12
13
14
15




Puntuacién de Alfa de Cronbach — Prueba piloto

MGP

SPA

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido?® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
797 20

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

943 20




Base de datos general - MGP
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Base de datos general — SPA
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Puntuacion de Alfa de Cronbach — base de datos general

MGP

SPA

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 47 100,0
Excluido® 0 0
Total 47 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,892 20

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 47 100,0
Excluido® 0 0
Total 47 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
864 20




Anexo 5. Consentimiento informado
Titulo de la investigacién: Modernizacibn de la gestion publica para simplificar los
procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad,
Lambayeque.
Investigadora: Cubas Teran, Lilia Elvia
Propdsito del estudio: Proponer un modelo de MGP para mejorar la simplificacion de los
procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad,
Lambayeque, 2024.
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Modernizacion de la gestion publica
para simplificar los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de
una municipalidad, Lambayeque”, cuyo objetivo es Proponer un modelo de MGP para
mejorar la simplificacion de los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo
urbano de una municipalidad, Lambayeque, 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de Posgrado del Programa Académico de Maestria en Gestion Publica, de la
Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad correspondiente
de la Universidad y con el permiso de la gerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad de Lambayeque.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Modernizaciéon de la gestion publica para
simplificar los procedimientos administrativos en la gerencia de desarrollo urbano de una
municipalidad, Lambayeque”.
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en
el ambiente de la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad, Lambayeque. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un namero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Participacién voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién seréa respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):
NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que

existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de



responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la gestion puablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no hay ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
serén eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora: Cubas
Teréan, Lilia Elvia y Docente asesor Dr. Fernandez Altamirano, Antony Esmit Franco.
Consentimiento

Después de haber leido los propédsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...
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Anexo 7. Analisis complementario

Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico o] Sig.
Polltlcr_;ls publicas, planes estratégicos y 0.363 47 0.000
operativos
Gest_lqn por procesos, simplificacion 0.580 47 0.000
administrativa
Presupuesto por resultados 0.500 47 0.000
Servicio civil meritocratico 0.530 47 0.000
Seguimiento, monitoreo y evaluacion de
la gestion 0.500 47 0.000
Modernizacion de la gestion publica 0.474 47 0.000
Proc_eg.os d_e simplificacion 0.772 47 0.000
administrativa
_Incorporgplon de las tecnologias de 0.658 47 0.000
informacion
Modelo de Atencién al Ciudadano 0.530 47 0.000
F.orta!etmm.lgnto dell proce.dlmlento de 0,530 47 0.000
simplificacion administrativa
Simplificar de procedimientos 0,554 47 0.000

administrativos

Analizando los resultados de la prueba de normalidad mediante Shapiro-Wilk se
obtuvo un p_valor < 0.05 en las variables y dimensiones, lo que sefiala que los
datos no presentaron una distribucién normal, por ende, para el andlisis inferencial

se hara uso de la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.



Anexo 8. Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion

POSGRADO l“’:-m--: (3.
"Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, ytTe- T

la conmemoracién de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”
Pimentel, 20 de mayo del 2024

Dra. Janet Cubas Carranza
m&hhuwwwac&w
Chiclayo-Lambayeque.

ASUNTO * SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

TmlﬁmmamdmmmmYalmmmhéﬁsmh
gestin de la institucidn a la cual Usted representa,

uwamuamswwmmmmma
muyowm.mmm.mmmamuummmum
mmuumnoam.ammumm.m.umawymmmm
investigacién cientifica nw).mmmummummmmmmmm
donde se realiza la investigacion,

Pubmm.widbauﬂsdt«maﬁwmhmwuhmmmam

en la institucién que dignamente dirige.

1) Apelidos y nombres de estudiante : Cubas Teran Lilia EMia

2) Programa de estudios : Posgrado

3; Mencién : Maestria en Gestion Publica

4) Ciclo de estudios 2

5) Titulo de la investigacion :wahmmmm
Mmmmﬂhmummammm.

6) Asesor : Dr. Feméndez Altamirano Antony Esmit Franco
Le anticipo mi agradecimiento por su gentil colaboracién.
Atentamente,

Dr. Juan Pablo Muro Moreno
Jefe de la Escuela de Posgrado - Campus Chidlayo



y/ AMOHOPALIDAD PAOVINCIAL
E@ DE CHICLAYO

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

Chiclayo, 20 de junio de 2024.

OFICION® (-{9 -2024-MPCH-GRR.HH.

Serior Dr.

JUAN PABLO MURO MORENO.

Jefe de la Unidad de Posgrado.

Universidad Cesar Vallejo — Campus Chiclayo
Presente.-

REF. : Solicitud de Reg. N° 666015-2024-
SISGEDO.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle
mi saludo cordial a nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, y en atencién al documento de la referencia,
debo indicarle que, seguin MEMORANDO N°.480/2024-MPCH-GDU de fecha
17/06/2024 emitido por la Gerencia de Desarrollo Urbano, se autoriza a la
Estudiante Sra. LILIA ELVIA CUBAS TERAN, a fin de que realice su Trabajo de
Investigacién denominado “Modernizacién de la gestién publica para simplificar los
procedimientos administrativos en la Gerencia de Desarrollo Urbano”, motivo por el
cual, el referido estudiante debera apersonarse a la mencionada Gerencia a cargo

del Arq. Alberto José Risco Vega.

Es propicia la oportunidad para expresarle
los sentimientos de mi consideracion.

Atentamente,

s MYAICIPAIDAD PROVINCIAL DE CHIGLAYD
) ”“jgz GERENCIA DE RECURSOS HUIAND, f
oy R

Arr;hrvo



Anexo 9. Desarrollo de propuesta

"Innovando la gestién Publica: Simplificando Procedimientos"

La MGP representa un proceso integral que busca actualizar y mejorar los
elementos fundamentales de la administracion gubernamental (Lau, 2022). En su
esencia, la modernizacion tiene por objetivo principal incrementar la eficiencia, la
capacidad de respuesta y transparencia gubernamental ante las demandas
cambiantes de la sociedad (Morveli, 2021), por ende, se enfoca en adoptar
practicas y herramientas criterio contemporaneo con el propdsito de optimizar las
decisiones y basar la gestion en resultados (Blas et al., 2022).

La simplificacion de procedimientos administrativos (SPA), se caracteriza como el
conjunto de pasos y acciones sistematicas que las organizaciones, tanto publicas
como privadas, siguen para llevar a cabo diversas tareas y funciones de manera
ordenada y eficiente (Modugno et al., 2022). Estos procedimientos establecen un
marco estructurado que guie la ejecucion de actividades y garantice la consistencia
para las decisiones (Silva & Delgado, 2020).

En el ambito gubernamental, los procedimientos administrativos son fundamentales
para la administracion eficaz del servicio publico, dado que estos procesos suelen
incluir la elaboracion y aplicacién de normativas, la tramitacion de solicitudes y
documentos, asi como la coordinacidbn entre niveles de la administracion
gubernamental (Rufino, 2024). La estandarizacién de los procedimientos busca
mejorar la transparencia y reducir la arbitrariedad (Ferney & Gallo, 2019).

Asi se destaca que la SPA esta regulada por la Ley Procedimiento Administrativo -
Ley N.°27444, establece legalmente una serie de principios que permiten y
fundamentan el desarrollo de procedimientos administrativos, tanto para los
gestores publicos como para los usuarios que deben seguir ante una entidad
gubernamental (Ley N.°27444, 2021).

De igual forma, busca hacer que los servicios gubernamentales sean mas
comprensibles y menos engorrosos para la ciudadania (Tejedor, 2021), lo que
implica identificar y eliminar barreras innecesarias que puedan dificultar la

realizacion de tramites o la obtencion de informacion (Zambrano & Zambrano,



2023). La simplificacion también tiene el proposito de agilizar los procesos
administrativos, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la experiencia
global del ciudadano al interactuar con el gobierno (Cucat et al., 2020).
La simplificacion de los procedimientos no es un enfoque estéatico; mas bien, implica
compromiso continuo con un monitoreo constante de los procesos y la disposicion
a realizar ajustes en respuesta a cambios en la demanda ciudadana, avances
tecnologicos y otros factores externos (Navarro, 2022).
1. Poblaciéon beneficiaria o alcance
Las personas beneficiarias de este estudio de caso seran 47 colaboradores de la
Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar estrategias de modernizacion de la gestién publica para la mejora
de la simplificacion de procedimientos administrativos.
2.2. Objetivos especificos
a) Establecer estrategias para los procesos de simplificaciéon
administrativa.
b) Determinar estrategias para la incorporacion de tecnologia de
informacion
c) Indicar estrategias para fortalecer el modelo de atencion al
ciudadano.
3. Aspectos innovadores
La modernizacién y simplificacién de los procedimientos administrativos permiten
que los tramites sean mas rapidos y eficientes. Esto es particularmente importante
en la gerencia de desarrollo urbano de una municipalidad, donde los procesos
suelen ser complejos y abarcar multiples etapas y departamentos. Una gestion
eficiente reduce el tiempo de espera para los ciudadanos y empresas, facilitando la

implementacion de proyectos urbanos y la obtencion de permisos y licencias.



Disefo de la propuesta de un modelo de MGP

"Innovando la gestion Publica: Simplificando Procedimientos”

Para hacer efectiva la propuesta
se hizo la coordinacién previa con [

X Objetivos ]
la entidad, para contar con un J

permiso formal

1 Establecer estrategias Determinar estrategias Indicar estrategias
para los procesos de para la incorporacion para fortalecer el
Se realizé un diagnéstico simplificacion de tecnologia de modelo de atencidn al
previo de la SPA para administrativa. informacion ciudadano.
identificar las necesidades y
problematicas
Proceso para 1 Implementar plataformas Mejorar el portal de
| t dltgrlgiei}tsegi/rzg)acﬁf:;ﬁr;ge Adoptar un Sistemas de transparencia y
apropuesta . ey Infa i6 Afi participacién ciudadana
prop Se disefi6 la el modelo 4 °rmac'&TGG)]e°gra -
“Innovando la gestién publica: "
SImp|IfIC3.CIOn Procedlmlentos" < Automatizar los procesos Capacitar en atencién al
en base a las necesidades g administrativos usuario
identificadas, de igual manera, se —
lido dio de iuicio de < Desarrollar plataformas
validé por me i X digitales
('7) Capacitar Implementar un sistema
1 Ll permanentemente al de retroalimentacién
personal
El Modelo de MGP se
socializara con la entidad Desarrollar aplicaciones

Revisar y simplificar las méviles Mejorar los canales de
Normativas comunicacion




4. Estrategias de modernizacién de la gestion publica para los procesos

simplificacién administrativa.

a)

b)

d)

Implementar plataformas digitales para la gestién de trdmites y
documentos

En esta estrategia de detalla la creacion de portales en linea donde los
ciudadanos puedan realizar solicitudes, obtener informacion y descargar
formularios sin necesidad de desplazarse fisicamente; la digitalizacién no
solo acelera los tramites, sino que también reduce el uso de papel y los
costos asociados.

Automatizar los procesos administrativos

El que se adopten herramientas de automatizacion para tareas repetitivas,
como la clasificacion de solicitudes y la generacion de documentos estandar
permite que los procedimientos sean mas rapidos y reduce errores,
permitiendo a los funcionarios enfocarse en actividades mas complejas y de
mayor valor.

Capacitar permanentemente al personal

Establecer programas continuos de formacion para que el personal esté
actualizado en el uso de nuevas tecnologias y métodos de gestién; donde la
capacitacion debe incluir el manejo de sistemas digitales, técnicas de
eficiencia administrativa y la mejora en la atencién al cliente.

Revisar y simplificar las Normativas

Revisar y ajustar las regulaciones actuales para eliminar pasos innecesarios
y redundantes en los procedimientos administrativos. Esta reingenieria de
procesos busca hacer los trdmites mas rapidos y menos burocraticos,

facilitando el acceso y la finalizacion de tramites por parte de los ciudadanos.

5. Estrategias paralaIncorporacion de Tecnologia de Informacion

a) Adoptar un Sistemas de Informacion Geografica (SIG)
El que se utilicen sistemas de Informacion Geografica para mejorar la
planificacion urbanay la toma de decisiones. Los SIG permiten visualizar
y analizar datos espaciales de manera eficaz, lo que es crucial para

gestionar el territorio y desarrollar proyectos urbanos de manera mas



eficiente.
b) Desarrollar plataformas digitales

Las plataformas digitales integradas ayudan a que se centralice la gestién

de informacion y procesos administrativos, asimismo, deben de incluir

funcionalidades para la gestion de proyectos, seguimiento de tramites y

comunicacion interna, mejorando asi la coordinacion y la eficiencia

operativa.

c) Desarrollar aplicaciones moviles

Se indica que la creaciéon de aplicaciones madviles que permitan a los

ciudadanos realizar tramites, recibir notificaciones y acceder a

informacion relevante desde sus dispositivos méviles. Lo cual mejora

significativamente la accesibilidad y la interaccion con la administracion

publica.

6. Estrategias de Modernizacién para Fortalecer el Modelo de Atencion al
Ciudadano

a) Mejorar el portal de transparenciay participacion ciudadana
Desarrollar un portal en linea donde se publiguen los planes,
proyectos y presupuestos de la gerencia de desarrollo urbano, este
portal aumentara la transparencia, y fomentara la participacion
ciudadana, permitiendo a los ciudadanos expresar sus opiniones y
sugerencias.

b) Capacitar en atencioén al usuario
Se deben de ofrecer programas de formacion enfocados en técnicas
de atencion al usuario para mejorar la interaccion entre los
colaboradores y los ciudadanos. Esto incluye el desarrollo de
habilidades de comunicacion efectiva, resolucién de conflictos vy
empatia, asegurando un trato profesional y amable.

c) Implementar un sistema de retroalimentacién
Establecer mecanismos para recolectar y analizar la
retroalimentacion de los ciudadanos sobre los servicios recibidos, por
medio de encuestas sobre la perfeccion de atencion al ciudadano,

esto puede incluir encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias



y foros en linea. La retroalimentacion es esencial para identificar
areas de mejora y ajustar los servicios segun las necesidades de los
usuarios. Siempre buscando ofrecer un mejor servicio al ciudadano.
d) Mejorar los canales de comunicacion
Es importante que se desarrolle y mejoren los canales de
comunicacion entre la administracion y los ciudadanos, en donde se
incluyan lineas telefonicas de atencion, correo electrénico, redes
sociales y chatbots en los sitios web, dado que una comunicacion
eficaz es clave para que se resuelvan dudas y atender solicitudes de
manera oportuna.
7. Impacto y aplicabilidad
De acuerdo con este estudio de caso se indica que tendra un fuerte impacto en
la gestion publica, dado que mediante la aplicacion de estrategias de
modernizacién de gestidon publica para la simplificacion de procedimientos
administrativos se permitird la automatizaciéon de tareas rutinarias, como la
clasificacion de solicitudes y la generacién de documentos, permite que los
recursos humanos se utilicen de manera mas efectiva. De esta manera, el
personal puede dedicar mas tiempo a actividades estratégicas y menos a
tareas repetitivas, o que mejora la productividad general de la gerencia.
Ademas, la digitalizacion reduce la dependencia del papel y otros recursos
fisicos, disminuyendo costos operativos y el impacto ambiental.
De igual forma la digitalizacion de tramites y la creacion de portales de
transparencia facilitan un mayor acceso a la informacién y promueven la
rendicion de cuentas dado que al hacer visibles los procesos y decisiones
administrativas, se reduce el espacio para practicas corruptas y se fortalece la

confianza de los ciudadanos en la gestién publica.



8. Cronograma

Estrategias

Implementar plataformas digitales para la

gestion de tramites y documentos

Automatizar los procesos administrativos

Capacitar permanentemente al personal

Revisar y simplificar las Normativas

Afo 1

213456789

111
01 2

Adoptar un Sistemas de Informacién
Geogréfica (SIG)

Desatrrollar plataformas digitales

Desarrollar aplicaciones moviles

Mejorar el portal de transparencia Yy

participacion ciudadana

Capacitar en atencion al usuario

Implementar un sistema de retroalimentacion

Mejorar los canales de comunicacion




9. Presupuesto

PRESUPUESTO
‘ VALOR
ITEM UNITARIO UNIDAD OBSERVACIONES| VALOR
Nombre del uiri(te;;?o Costo
producto o del item Cantidad [Medida Comentarios Total
servicio (S (S))
Capacitador 12000.00
del personal 1000.00 12 |Meses Dos veces al mes
de la entidad
Especialista 500.00 12 |Meses Tiempo completo 6000.00
en TIC
12 cursos 5000.00
sobre 1 1900.00 5| Unidades
simplificacion
administrativa
Desarrolio de| g4 g 1 |aplicativo 6000.00
aplicativo
: . 4000.00
Mejoramiento
del portal de| 4000.00 1 [Sistema
transparencia
2 capacitaciones al| 8000.00
Capacitacion o aio y  ofrecer
al ciudadano 4000.00 2| Capacitaciones informacioén
permanente
En cada 2000.00
Refrigerios 1000.00 2 |Veces al afio .
capacitacion
COSTO 43000.00
TOTAL




Anexo 10. Validacién de propuesta

Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Viable, con

Nro. CRITERIO DE VALIDACION No viable mejoras. Viable

ITEM

Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)

Coherencia de los componentes de la

02 X
propuesta
03 Pertinencia con los objetivos de la %
investigacion.
Detalla la metodologia para la implementacion
04 X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacion de la X

Propuesta

Opinién: No viable ( ) Viable, con mejoras ( ) Viable (x )
Observaciones:

Mtra. José Danner Paredes Vasquez
DNI: 72517473




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacién

Modernizacion de la gestion publica para la
simplificacion de procedimientos administrativos en

una gerencia de desarrollo urbano, Lambayeque

Nombre de la propuesta

Innovando la gestion Publica:  Simplificando

Procedimientos

Nombres y apellidos del
experto

José Danner Paredes Vasquez

Documento de identidad 72517473
Afos de experiencia
6 afios
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruano
Instituciéon Provias Nacional
Cargo Especialista en Contrataciones del estado

Numero telefénico

987770210

Firma

Fecha

12/07/24




Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Viable, con

Nro CRITERIO DE VALIDACION No viable : %
mejoras. Viable

ITEM

Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)

Coherencia de los componentes de la

02 X
propuesta
Pertinencia con los objetivos de la
03 : o ¢
investigacion.
Detalla la metodologia para la implementacion
04 X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacion de la X

Propuesta

Opinién: Noviable ()  Viable, con mejoras ( ) Viable (x )
Observaciones:
Sin observaciones

> N
Mtra. Rosa Nathali Rojas Chaqui
DNI: 42732797




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Modernizacion de la gestion publica para la
simplificacién de procedimientos administrativos en

una gerencia de desarrollo urbano, Lambayeque

Nombre de la propuesta

Innovando la gestion Publica:  Simplificando

Procedimientos

Nombres y apellidos del
experto

Rosa Nathali Rojas Chaqui

Documento de identidad

42732797

Afos de experiencia

10 afos

Maximo Grado Académico

Magister en gestion publica

Nacionalidad Peruano

Institucién Gerencia Regional de Salud Lambayeque
Cargo Analista de Presupuesto

Numero telefénico 956676001

Firma

Fecha 12/07/24




Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Propuesta

Nro. CRITERIO DE VALIDACION Noviable | Viablecon |
mejoras. Viable
ITEM
Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)
02 Coherencia de los componentes de la %
propuesta
Pertinencia con los objetivos de la
03 : i X
investigacion.
Detalla la metodologia para la implementacién
04 X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacion de la %

Opinién: No viable ( ) Viable, con mejoras ( ) Viable (x )
Observaciones:
Las observaciones fueron levantadas

g

Mtra. Liz Karim Rumiche Irigoin
DNI: 71592850




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacién

Modernizacion de la gestion publica para la
simplificacién de procedimientos administrativos en
una gerencia de desarrollo urbano, Lambayeque

Nombre de la propuesta

Innovando la gestion Publica:  Simplificando

Procedimientos

Nombres y apellidos del
experto

Liz Karim Rumiche Irigoin

Documento de identidad

71592850

Afos de experiencia

4 afios

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Municipalidad distrital de Catache
Cargo Asistente administrativo

Numero telefénico 901728134

Firma l éo%;p

Fecha 12/07/24




Anexo 11. Evidencias fotograficas












