EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la

Oficina de Seguros Essalud. Piura afio 2019.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Br. Edilberto Najar Marin (ORCID: 0000-0003-2415-1201)

ASESOR:
Dr. Luis Rolando Alarcén Llontop (ORCID: 0000-0001-9912-1299)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién del Estado

Piura — Peru

2019



DEDICATORIA

Con carifio para mi familia,
esposa e hijos, por ser la fuerza
de mi inspiracion para
superarme cada dia y lograr

un futuro mejor.



AGRADECIMIENTO

Al ser Supremo, a mi familia quienes me dan
fortaleza para continuar adelante y a los
catedraticos de la Universidad César Vallejo,
son quienes me incentivan a culminar este

proyecto de Investigacion.



PAGINA DEL JURADO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las 11:30AM del dia 16 DE DICIEMBRE DE 2019, se reuni6 el Jurado evaluador para presenciar
la sustentacién de la tesis titulada: “SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y LA SATISFACCION DESDE
LA PERSPECTIVA DEL USUARIO EN LA OFICINA DE SEGUROS ESSALUD. PIURA. 2019”, presentada/o
por el /la bachiller NAJAR MARIN, EDILBERTO.

Luego de evidenciar el acto de exposicion y defensa de la tesis, se dictamina:

APROBADO RO COANG DA D

En consecuencia, el/la/ graduando se encuentran en condicion de ser calificado/a/ como

DAP7O para recibir el grado de MAESTRO EN GESTION PUBLICA

PI.URA, 16 DE DICIEMBRE DE 2019

/
DR. ME EZ ESPINOZA VAN ALEXANDER
PRESIDEN
MG. GANOZA LUS LUCILA MARIA DR. ALARCON LLONTOP LUIS ROLANDO
SECRETARIA VOCAL




DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Najar Marin, Edilberto estudiante del Programa de maestria en Gestion Publica, de la
Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, identificado(a) con DNI 21140884
con la tesis titulada “Simplificacion administrativa y su relaciéon con la satisfaccion desde

la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019”.

Declaro bajo juramento que:

1) La tesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes

consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada

anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se constituiran en aportes

a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores), auto
plagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (representar falsamente
las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accidén se deriven,

sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Piura, Julio del 2019

{far Marin, Edilberto
NI N° 21140884



INDICE

Caratula
Dedicatoria
Agradecimiento
Pagina del Jurado
Declaratoria de Autenticidad
indice
indice de tablas y figuras
RESUMEN
ABSTRACT
I. INTRODUCCION
Il. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.2. Operacionalizacién de variables
2.3. Poblacién, muestra y muestreo
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.5. Procedimiento
2.6. Método de analisis de datos
2.7. Aspectos éticos
I1l. RESULTADOS
IV. DISCUSION
V. CONCLUSIONES
VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

18
18
19
23
25
28
28
30
31
41
44
46
48
51

Vi



Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4
Tabla b

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Tabla 14

Tabla 15

INDICE DE TABLAS Y FIGURAS

Tablas

Operacionalizacion de las variables

Usuarios atendidos en la oficina de seguros Essalud; periodo enero,
febrero, marzo 2019.

Distribucion de la muestra segun tipos de usuarios atendidos en la
oficina de seguros Essalud

Nivel de la simplificacion administrativa.

Nivel de la satisfaccion

Dimensién Tiempo de atencion*Satisfaccion desde la perspectiva
del usuario

Dimensién Costo de los procedimientos*Satisfaccion desde la
perspectiva del usuario

Dimension Procedimiento Administrativo*Satisfaccion desde la
perspectiva del usuario

Simplificacion administrativa*Satisfaccion desde la perspectiva del
usuario.

Relacion entre la dimension tiempo de atencion de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
Relacion entre la dimension costo de los procedimientos de la
simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva
del usuario.

Relacion entre la dimension procedimiento administrativo de la
simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva
del usuario.

Relacion entre la simplificacién administrativa y la satisfaccion

desde la perspectiva del usuario.

Tabla de Normalidad Simplificaciéon Administrativa

Tabla de Normalidad *Satisfaccion desde la perspectiva del usuario

pag.

20

23

24

31
32

33

34

35

36

37

38

39

40

97

98

vii



Figuras
pag.
) Nivel de la Simplificacion administrativa desde la perspectiva del
Figura 01 i 31
usuario

Figura 02 Nivel de la satisfaccion desde la perspectiva del usuario 32

viii



RESUMEN

El estudio se realiz6 con el propdsito de determinar la relacion entre la simplificacién
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
EsSalud, Piura, 2019. En la oficina de Seguros EsSalud Piura, se observa que la
simplificacién administrativa aun no alcanza el desarrollo esperado debido a que el tiempo
de reduccion de los procedimientos no se logra de acuerdo a lo previsto, en consecuencia, se
realizd la investigacion bajo el paradigma positivista y una metodologia cuantitativa con
un disefio descriptivo, correlacional — No experimental; la muestra fue de 355 usuarios
atendidos en la oficina de seguros EsSalud. Se aplicd como técnica a la encuesta y como
instrumentos dos cuestionarios para las variables Simplificacion administrativa y
Satisfaccion; fueron validados por juicio de expertos y con confiabilidad mediante Alpha de
Cronbach. La variable Simplificacién administrativa se dimensiono a través del tiempo de
atencidn, costo de los procedimientos y procedimiento administrativo en 16 indicadores en
total. La variable satisfaccion se dimensiono a través de la eficacia, eficiencia y comodidad
en 18 indicadores en total. Se parti6 de la prueba de hipétesis que la simplificacion
administrativa se relaciona directamente con la satisfaccion con una relacion buena con lo
que se corrobora la teoria y estudios al respecto. Asimismo, la dimension Tiempo de
atencién, Costo de los procedimientos y Procedimiento administrativo presentan una
relacion de regular y buena, respectivamente con la Satisfaccion. Esto demanda el
establecimiento de un proceso de mejoramiento continuo de los procedimientos

administrativos a fin de hacerlos mas agiles y menos engorrosos.

Palabras claves: Simplificacion administrativa, Satisfaccion, Tiempo de atencion, Costo de

los procedimientos, Procedimiento administrativo.



ABSTRACT

The study was conducted with the purpose of determining the relationship between
administrative simplification and satisfaction from the perspective of the user in the
insurance office EsSalud, Piura, 2019. In the Essalud Piura Insurance office, it is observed
that the administrative simplification does not yet reach the expected development because
the reduction time of the procedures is not achieved according to plan, consequently the
research was carried out under the positivist paradigm and a quantitative methodology with
a descriptive design, correlational - Not experimental; the sample was of 355 users attended
in the insurance office Essalud. The survey was applied as a techniqueand as instruments
two questionnaires for the variables Administrative Simplification and Satisfaction; they
were validated by expert judgment and with reliability by Alpha de Cronbach. The variable
Administrative Simplification was dimensioned through the time of attention, cost of
procedures and administrative procedure in 16 indicators in total. The satisfaction variable
was dimensioned through efficacy, efficiency and comfort in 18 indicators in total. It was
based on the hypothesis test that administrative simplification is directly related to
satisfaction with a very high relation with what the theory and studies are corroborated.
Likewise, the dimension of Attention Time, Cost of Procedures and Administrative
Procedure have a significant relationship regular, and Good respectively with Satisfaction.
This demands the establishment of a process of continuous improvement of the

administrative procedures in order to make them more agile and less cumbersome.

Key words: Administrative simplification, Satisfaction, Attention time, Cost of procedures

and Administrative procedure.



INTRODUCCION

En el ambito mundial, los procedimientos y procesos administrativos se hacen cada vez
mas necesarios, debido a que conllevan afadir un valor publico de confianza para brindar
a los usuarios acceso a los servicios en los diferentes procedimientos que se realizan en
las organizaciones publicas y para lograr una éptima eficacia de los servicios al usuario.
El proceso de simplificacion implica la realizacién de la exclusién de ciertas reglas
desfasadas con la realidad del entorno; asi como la renovacion de reglas que permitan
mayor rapidez, transparencia en las acciones, procedimientos y procesos en general en la

atencion al cliente (Solis, 2008).

Ademas, se debe tomar en cuenta que las demoras en los procedimientos administrativos
y los tramites engorrosos no sélo afectan a las personas naturales sino a las personas
juridicas debido a que tienden a impedir y desanimar la inversion privada, asi como
desalientan a los potenciales inversionistas, produciendo sobre costos a los inversionistas
formales que realizan nueva tramitacion con fines de expansion u otros motivos (Diaz,
2017).

El Banco Interamericano de Desarrollo, organiza y desarrolla investigaciones para
evidenciar testimonios relacionados a la calidad de los servicios que ofrecen a la
poblacion. Asi mismo, existe preocupacion en que los servicios sigan mejorando su
calidad segun sus ofertas y estas puedan ser medibles con relacién a la satisfaccion del
publico usuario y por ultimo promover el desarrollo de reformas de la burocracia en cada
uno de los paises latinoamericanos para contribuir a restaurar el contrato social entre los
ciudadanos y el Estado (Pareja, Fernandez, Blanco, Theobald, & Martinez, 2016). En
consecuencia, la satisfaccion del usuario respecto a los servicios publicos que recibe, es
una preocupacién constante de los organismos internacionales que se preocupan de las

poblaciones de los paises en vias de desarrollo.

Asi tenemos que en el Instituto de Seguridad Social de México en el afio 2019 la OCDE,
realizé un estudio sobre la dimensidn de tiempos y costos en la utilizacion de procesos
que simplifiquen las acciones administrativas, obteniendo reduccion de costos entre 30 a

45% y ademas se implemento via app, la habilitacion y acceso para los usuarios a los



diversos registros e informacion sobre tramites en la seguridad social de México (Gurria,
2019)

A nivel de Per, el Estado se encuentra inmerso en un proceso orientado a modernizar los
procedimientos y procesos para el cliente, con este fin viene implementando mecanismos
diversos que conlleven a lograr la satisfaccion del publico usuario. Se puede decir
entonces, que el Estado esta intentando aplicar politicas de simplificacion administrativa
declaradas para su cumplimento en las diversas organizaciones puablicas y privadas del

pais.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos que el Estado peruano viene realizando, con el
apoyo de diversos organismos internacionales; en el ranking del World Economic Férum
2015, en la region el Peru esta ubicado en los primeros lugares entre los paises méas
burocréaticos, debido a la cantidad de tramites que realizan los ciudadanos en los
organismos del Estado cuando hacen uso de los servicios gubernamentales (Schwab &
Sala-i-Martin, 2015). En consecuencia, la ciudadania peruana que hace uso de los
servicios de las organizaciones del estado por diversos trdmites, sea como persona natural
0 juridica, siente insatisfaccion por las demoras y costos que implica un procedimiento o
proceso administrativo en un estado burocratico. Esto a su vez, crea barreras de acceso a

los diversos servicios gubernamentales que demandan los ciudadanos.

En la Oficina de Seguros y Prestaciones EconOmicas Piura, se observa que la
simplificacion administrativa aun no alcanza el desarrollo esperado debido a que el
tiempo de reduccion de los procedimientos no se logra de acuerdo a lo previsto. Es decir,
el tiempo previsto para el procedimiento es rebasado en algunos casos debido a factores
burocréaticos. Asi tenemos que el Seguro Social de Salud, ha creado una barrera
burocréatica al imponer como requisito para diversos tramites administrativos en las
oficinas econdmicas a nivel nacional, el presentar un formato 1010 debidamente llenado
y por medio del cual el asegurado debe solicitar un acto administrativo. Este requisito no

agiliza los procedimientos, muy al contrario, los retrasa y los hace mas engorrosos.

Asimismo, tenemos que la satisfaccion del usuario no alcanza los niveles esperados,

debido a la insatisfaccion que genera la realizacion de algunos tramites burocraticos



engorrosos que demandan inversion de tiempo, tales como: Seguros, Lactancias,
Maternidad, Sepelio y Reembolsos por Enfermedades. Aproximadamente 3,000 usuarios
por mes acuden a realizar los mencionados tramites de acuerdo con el texto Unico de
Procedimientos Administrativos, vigente mediante el Decreto Supremo 014-2016-
TR(2016), el mismo que establece y condiciona que cualquier tramite debera ser mediante
la presentacién de un formato 1010 en el cual se debera consignar los datos solicitados;
este requisito condiciona y limita la calidad de atencidn porque origina demora y malestar

en el asegurado por el llenado de dicho formato, generando un problema de insatisfaccion.

De acuerdo a la realidad descrita, se evidencia la necesidad de determinar el vinculo
existente de la simplificacion de tramites con la satisfaccion del asegurado en la
dependencia de seguros Essalud Piura, con el propésito de establecer sugerencias para
mejorar el nivel de ambas variables en beneficio de la poblacion que hace uso de los

servicios de la mencionada oficina.

En ese sentido, se ha analizado los trabajos previos relacionados con las variables
Simplificacion administrativa y satisfaccion. En el ambito internacional tenemos a
Esparza (2014), en su estudio denominado “La Simplificacion Administrativa como paso
previo a la implantacion de la Administracion Electrénica: cuantificacion de la
reduccion de cargas burocraticas para la ciudadania en la Comunidad Autonoma de la
Region de Murcia”, realizada en la Universidad de Murcia. Espafia. Cuyo objetivo fue
analizar el proceso de la Simplificacion Administrativa. Para lo cual se utilizd una
investigacion de tipo descriptiva. La muestra estudiada se conformo por 50 colaboradores
de la organizacion objeto a estudiar. Recopilando la informacion a traves de un
cuestionario la misma que fue aplicada en un determinado tiempo. Los resultados indican
que la simplificaciébn administrativa conlleva a una reduccién de las cargas
administrativas o burocraticas al disminuir el coste de tramitacién de los procedimientos
administrativos. Se concluye que la simplificacion administrativa significa una ventaja
para el usuario, debido a que en la practica existe una reduccion del tiempo del tramite y
de los cuellos de botella que le facilitan el acceso al servicio de una manera mas rapida y

Menaos engorrosa.



Asimismo, en el ambito internacional tenemos a Herrera (2014) en su tesis titulada
“Estudio preliminar sobre los procedimientos administrativos y la trasformacion de la
gestion publica”. Realizada en la Universidad Complutense de Madrid, la finalidad fue
analizar los procedimientos administrativos y la trasformacion de la gestion publica. El
estudio se realiz6 mediante una investigacion descriptiva con enfogque mixto y un disefio
descriptivo simple. El estudio tomé como muestra algunos procedimientos y 50
integrantes de la gestion publica objeto de estudio. La técnica de recopilacion de la
informacion fue observar y realizar cuestionarios, teniendo como herramientas a las
fichas de registros de respuestas a las preguntas. El estudio presenta como resultado que
deben existir cambios legales y reglamentarios que permitan la flexibilidad e innovacion
al que hacer administrativo. Se concluye que para el mejoramiento y simplificacion de
los procedimientos administrativos en la administraciéon publica es necesario normar y
establecer procedimientos simples que agilicen los trdmites administrativos, en beneficio
de la ciudadania que hace uso de los servicios y procedimientos administrativos

gubernamentales.

En el ambito nacional, tenemos a Calagua (2018), en su tesis “La simplificacion
administrativa y la calidad de servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre
de Personas, Carga y Mercancias — Jesus Maria 2017, realizada en la Universidad
Cesar Vallejo. Lima, Peru. En dicho estudio se tuvo como objetivo evaluar la relacion de
los procesos administrativos con los servicios. Esa investigacion se desarroll6 mediante
un método no experimental de corte transversal con nivel correlacional, tomando como
muestra a 132 recursos humanos de la organizacion objeto de estudio, a estas personas se
les encuestdé con escala valorativa. El resultado principal es una relacion directa y
significativa con los procesos administrativos y los diversos servicios. En la investigacion
realizada se concluye que la calidad de los servicios se asocia con los procesos
administrativos. Por tanto, cuando el usuario percibe que el servicio es simplificado,

rapido y eficiente, le produce satisfaccion por el servicio recibido.

Asimismo, tenemos a Carreazo (2018), en su tesis denominada “Servicio de atencion y
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Carabayllo 2017, realizada en la
Universidad Cesar Vallejo. Lima, Perd, el objetivo general fue establecer la conexion del

servicio de atencion y la satisfaccion del ciudadano de la Municipalidad de Carabayllo



2017. La poblacién es de 54,000 usuarios, se trabajé con el muestreo probabilistico,
evaluandose diversos aspectos; servicio de atencion y satisfaccion del usuario. La
metodologia aplicada en el estudio fue el hipotético deductivo. Se empled en la
investigacion el disefio no experimental de nivel correlacional de corte transversal,
recolectandose los datos en un determinado periodo, mediante el uso de los instrumentos:
cuestionario servicio de atencion conformado por 22 interrogantes mediante la valoracion
de Likert (Total acuerdo, de acuerdo, indeciso, en desacuerdo, total desacuerdo) y el
cuestionario satisfaccion del usuario conformado por 15 preguntas en la escala de Likert
(Total acuerdo, de acuerdo, indeciso, en descuerdo, total desacuerdo). Los instrumentos
empleados nos brindaron informacion acerca de la atencién de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Carabayllo, a traves de diferentes
aspectos, con resultados que se grafican y explican. Concluyéndose con resultados
positivos y relevantes entre el servicio de atencion y la satisfaccion del ciudadano en la
Municipalidad de Carabayllo, siendo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
0,650 indicando una correlacion moderada entre las variables. EI principal resultado
indica que el nivel de la satisfaccion del usuario es Bueno con un 60.0%. Se concluye que
el nivel de satisfaccion es importante para mantener los clientes consolidados. Es decir,
para que sigan siendo clientes permanentes de la organizacion. En consecuencia, la
gestion de la satisfaccion del usuario es una tarea importante de quienes dirigen las

organizaciones.

Asi también en el contexto nacional tenemos a Solis (2018), en su estudio titulado
“Simplificacion Administrativa en la Direccion de Red de Salud Villa El Salvador Lurin
Pachacamac Pucusana 2016”, realizada en la Universidad Cesar Vallejo. Peru. El
objetivo de este estudio sobre la simplificacion administrativa, fue analizar cuales son las
medidas y los instrumentos necesarios para llevar a cabo este procedimiento, incidiendo
en la reduccidn de los documentos, tiempo, eliminando aquellos que resulten innecesarios
para los tramites a seguir, teniendo en cuenta el proceso de modernizacion y
simplificacion administrativa en las Instituciones Publicas. La metodologia es descriptiva
comparativa, la investigacion sustantiva con un nivel descriptivo, el disefio de
investigacion utilizado fue no experimental de tipo transversal, la poblacion estuvo
conformada por un total de 133 personas que conforma 3 areas de la Direccion de Red de

Salud Villa El Salvador Lurin Pachacamac Pucusana, para el muestreo se utilizo el



método probabilistico aleatorio simple , para el criterio de seleccion se tomé en cuenta
los trabajadores administrativos tomando como muestra a 100 trabajadores, se empled el
método de la encuesta, utilizando como instrumento de medicion el cuestionario en
conclusion la Simplificacion Administrativa pretende adecuar una administracion
eficiente y eficaz que cubra las necesidades de los usuarios, orientado al interés de sus
exigencias y derechos, optimizando el desarrollo de sus capacidades y la calidad del
servicio otorgado por el personal de las Instituciones Publicas, buscando eficacia en el
trabajo para lograr sus objetivos. Uno de los principales resultados es que el nivel de la
Simplificacion Administrativa, es moderado. Se concluye que la percepcion que tiene la
poblacion respecto a la simplificacion administrativa esta ligada a como observan el
desempefio del servicio, asi como de los comentarios que puedan hacer otros clientes
respecto al servicio. En consecuencia, el nivel de simplificacion administrativa esta sujeta
a la percepcion del usuario respecto a la simplificacion de los procedimientos de un

determinado proceso administrativo.

En el ambito local tenemos a Vidarte (2017) en su estudio denominado “Relacion entre
la satisfaccion y el desempefio laboral de los servidores publicos de la gerencia de
administracion de la Municipalidad Provincial de Piura”. Realizada en la Universidad
Cesar Vallejo, Piura, la finalidad fue definir la relacién entre la satisfaccion y el
desempefio en el trabajo. Se determind la relacion existente de la satisfaccion y el
desempefio en el trabajo de los empleados publicos de la Oficina administrativa de la
Municipalidad Provincial de Piura, el estudio realizado se enmarca dentro de una
metodologia cuantitativa, de tipo no experimental, con un disefio descriptivo
correlacional, el estudio tuvo una poblacién de 90 personas entre hombres y mujeres que
laboran en la Gerencia de Administracion, utiliz6 un muestreo censal. Habiéndose
aplicado dos instrumentos. Los datos obtenidos fueron analizados y presentados en
cuadros estadisticos, determinando la relacidon que existen entre ellas, base numérica con

los coeficientes de correlacién Pearson.

Entre los principales resultados podemos encontrar que la mitad de los servidores
publicos se encuentran insatisfechos con los procesos internos de la organizacién. Se
concluye que los servidores publicos tienen una percepcion buena o mala de los procesos

internos de cada organizacién teniendo en cuenta que son los que conocen y manejan



dichos procedimientos o procesos administrativos. En consecuencia, son dichos
servidores los que estan en la capacidad de poder identificar las deficiencias y brindar las

soluciones respectivas para una mejor atencion al cliente.

Respecto a la variable de estudio simplificacion administrativa como teoria general
Gamero (2012) considera que los enfoques de la simplificacion administrativa son 03:
simplificacion normativa, simplificacion organica y simplificacion procedimental, los

cuales ademas se relacionan entre si.

El primer &mbito o enfoque denominado la simplificacion normativa, hace referencia a
la reduccion del sistema normativo, mediante la unificacion o integracion de criterios
para facilitar su entendimiento. El segundo ambito o enfoque denominado la
simplificacion orgénica, hace referencia al mejoramiento y reorganizacién de las
estructuras u organizaciones que pertenecen a la administracion publica. El segundo
ambito o enfoque denominado la simplificacion procedimental, hace referencia a la
intervencion sobre los procedimientos administrativos con la finalidad de que sean mas

sencillos y &giles.

Dentro de la teoria especifica e la variable simplificacion administrativa tenemos su
definicidn, principio, politicas y sus dimensiones respectivas. Dentro de la definicion de
la variable tenemos a Guzman (1999), quien considera a la simplificacion administrativa
es un conjunto de operaciones relacionadas, con la finalidad de simplificar procesos y
procedimientos de la administracion pablica. Es decir, es un conjunto de actividades
que tiene relacién logica orientada a hacer mas simple los procesos y procedimientos en
beneficio del ciudadano que utiliza servicios administrativos de la administracion

publica.

Geovany (2007), manifiesta que la simplificacion administrativa se define como un
proceso orientado a la eliminacién y compactacion de los diferentes procesos
administrativos, del mismo modo de exigencias y tramites con la finalidad de otorgar
mayor celeridad y acceso en la prestacion de los servicios de las entidades estatales.
Desde esa perspectiva, la simplificacion administrativa de ser exitosa tiende a generar

un impacto positivo en el pablico usuario de la prestacion del servicio, pues los tramites



son mas cortos, menos engorrosos y sobre todo duran menos tiempo, lo cual genera la

percepcion de eficiencia y eficacia

Llatas (2008), sostiene que la simplificacion administrativa son iniciativas y decisiones
politicas del Estado orientadas a reducir las vallas, barreras y de los servidores publicos.
Es decir, la simplificacion administrativa esta disefiada, normada y monitoreada por el
propio Estado con la finalidad de tener una mejor relacion con la ciudadania a traves de
la prestacion de servicios que brindan la entidad estatal. Sin embargo, por la falta de
monitoreo por parte del Estado y la escasa vigilancia de la ciudadania, en algunos casos

no se cumple lo que estable la normatividad.

Mufioz (2011), hace referencia que el proceso de simplificacién son principios y
acciones que cuya finalidad es eliminar barreras o gastos que no son necesarios para los
usuarios de los servicios que brindan las entidades estatales y que estan generando un
deficiente funcionamiento de las entidades publicas. Practicamente la simplificacion
administrativa simboliza la puesta en vigencia de todo un conjunto de normas y politicas
orientadas a brindar un mejor servicio del cliente a través de la reduccién en los
procedimientos y procesos de todo aquello que lo hace hacer engorrosos con largos
tiempos de espera y costos altos por los reprocesos que produce a lo largo de los

procedimientos o parte de los procesos orientados al publico usuario

En cuanto a los principios de la simplificacion administrativa, de acuerdo a las
consideraciones de Diaz (2010), la simplificacion administrativa contiene principios
fundamentales que deben tomarse en cuenta dentro de un proceso de aplicacion. El
primer principio orientacion al Ciudadano, hace referencia que las entidades publicas
estan obligadas a desarrollar procedimientos y servicios administrativos que orienten al
ciudadano sobre los servicios que brinda. El segundo principio integralidad de las
soluciones, hace referencia a que las entidades publicas solucionen los problemas a
través de una vision sistematizada teniendo como base para cada problema un modelo
de solucion que debe estar integrado en las diversas entidades del estado. El tercer
principio rigor técnico, hace referencia que la simplificacion administrativa es rigida y
sus procedimientos se basan en un modelo especifico y se desarrolla siguiendo una

metodologia que presenta soporte técnico. El cuarto principio transversalidad, hace



referencia que la simplificacion administrativa busca la integracion del conjunto de
entidades publicas pues no esta orientada a regir a las entidades en forma individual. Es
decir, no se da un trato individualizado si no es un trato trasversal a todas las entidades
publicas. El quinto principio mejoramiento continuo, hace referencia a que las entidades
publicas deben asumir la responsabilidad que constantemente deben evaluarse con el
Unico proposito de identificar las deficiencias en busqueda de oportunidades para el
mejoramiento continuo de los procedimientos y procesos y de su personal. El sexto
principio valoracion de la funcion de atencion a la ciudadania, hace referencia darle la
relevancia y el valor respectivo al servidor publico pues cumple una funcién
fundamental para la prestacion del servicio al ciudadano pues el recurso humano es el
factor mas importante en el proceso de simplificacion administrativa, debido que es el
encargado de ponerla en préctica y de atender al usuario en forma directa. El séptimo
principio participacion ciudadana, hace referencia al involucramiento que debe tener la
ciudadania con el proceso de simplificacion administrativa, especialmente en el
seguimiento de su cumplimiento y la implementacion de algunas alternativas para
mejorar, pues siendo usuario se convierte en el principal evaluador de los

procedimientos y procesos de los servicios de los que hace uso.

En cuanto a las politicas de simplificacion administrativa en Peru, las politicas de
modernizacion de la gestion publica en el Pert son normadas mediante el D. S. N° 004-
2013- PCM. (2013). El cual se constituye de una guia metodoldgica y de soporte técnico
para las diversas entregas del estado sobre la linea de accion, el desarrollo normativo, la
visidn, objetivos y las razones porque debe modificarse la gestidn publica, asi como los
pasos que comprende la modernizacion del estado siendo una de las lineas principales
la simplificacién administrativa. En ese mismo sentido especificamente para el Seguro
Social de Salud- ESSALUD, se establecio el Texto Unico de Procedimientos
Admirativos- TUPA a través de Decreto Supremo 014-2016-TR. (2016) con la finalidad
de tener un estandar de informacion respecto al servicio que brindan las entidades
publicas, especialmente los costos de los tramites y requisitos de informacion que debe

presentar los usuarios de la prestacion del servicio.

En lo referente a las dimensiones de la simplificacién administrativa, en la ejecucion del

estudio, se han tomado las consideraciones de la Ley N° 27444, considerando tres



dimensiones para evaluar la simplificacion administrativa, el tiempo de atencion, los
costos de los procedimientos y el procedimiento administrativo. Dichas dimensiones se

describen brevemente a continuacion:

La primera dimensién denominada Tiempo de atencién, esta basado en el Capitulo IV
de la LPGA - Ley N° 27444 (2001) en él, que hace referencia a que las entidades
publicas se deberan aplicar lo establecido con los tiempos de los procesos de su cargo.
Esdecir, en la practica, hace referencia al tiempo de duracion de los tramites, orientacion
oportuna al usuario y tiempo de atencion de reclamos. En ese sentido Pizzo (2012)
considera que los plazos de espera deben ser percibidos de la misma forma por todos
los ciudadanos. En consecuencia, se debe valorar y gestionar el tiempo de servicio de
una manera adecuada con la finalidad de mantener un control y satisfaccion del usuario,

teniendo en cuenta que el tiempo para el ciudadano tiene un valor importante.

La segunda dimensién denominada Costo de los Procedimientos, esta basado en lo que
establece la PCM (2012) para la aplicacion de los costos y procesos administrativos de
los servicios, con la cual se establece la respectiva metodologia para determinar que
dichos costos y que deben estar establecidos en el TUPA de las mismas. En la practica
para evaluar esta dimension se tienen en cuenta desde la perspectiva del ciudadano, la
comunicacion oportuna del costo del procedimiento por parte de la entidad prestadora
de servicio y la aceptacién de costo del requisito o procedimiento por parte del usuario.

La tercera dimension denominada Procedimiento Administrativo, se refiere al conjunto
de actividades interrelacionadas y de orden légico. En otras palabras, hace referencia a
las actuaciones administrativas tramitadas en las entidades, que tienen por finalidad la
aprobacién de diversos actos administrativos Guzman (2013). Asi mismo se puede
decir que los procesos administrativos es un conjunto de acciones que determinan la
actuacion administrativa es decir indica al trabajador como debe efectuar y cuéles son
los pasos a seguir en cada procedimiento. Estas actividades son trasversales y no son
realizados por una sola oficina de la entidad, sino que son realizadas varias areas u
oficina de la entidad. Dicha pauta determina la sucesion de funciones y tramites que el
usuario debe realizar en las entidades publicas en cada uno de los tramites o servicios

que presta el estado R&C Consulting (2016). En la practica la dimension procedimiento
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administrativo desde la perspectiva del usuario puede evaluarse a través de la percepcién

que tenga el usuario respecto a la eficacia, eficiencia y la simplificacion de los procesos.

Respecto a la segunda variable de estudio, la satisfaccion de usuario tenemos como
teoria general a la satisfaccion del cliente, basados en Brooks (2005). quien sostiene que
en la actualidad se pueden distinguir 04 principales teorias que pretender explicar la
naturaleza de satisfaccion del usuario, la teoria de equidad, atribucion causal y la
practica del desempefio o resultado y la teoria de expectativas. Las mismas que se

describen a continuacion:

Teoria de la Equidad, hace referencia sobre la satisfaccion del usuario se genera al
percibir que el resultado obtenido en un proceso esta equilibrado en alguna medida con
el costo el tiempo y el esfuerzo dedicado ha dicho proceso (Brooks 2005). Es decir, el
cliente se sentira satisfecho cuando percibe que el brindar un buen servicio y que valio
la pena esperar y pagar el costo establecido de acuerdo al TUPA de la entidad publica
en la cual realiza sus tramites respectivos; pero se sentira insatisfecho cuando sucede lo
contrario sentird que su resultado obtenido no esta equilibrado con el costo y tiempo de

espera.

La segunda, denominada Teoria de la Atribucion Causal, hace referencia a que los
usuarios ven el resultado de la adquisicion de un servicio en dos sentidos opuestos éxito
o fracaso. En ese sentido, la satisfaccion del cliente estd basada en su percepcion del
cliente al hacer uso del servicio, lo que es conocido como factores internos; asi como
también se considera las dificultades que tienen el usuario para adquirir el servicio a los

que se le conoce como factores externos (Brooks 2005).

La tercera, denominada Teoria del Desempefio o Resultado, hace referencia sobre
satisfaccion del usuario, tiene relacion directa con el desempefio del servicio percibido
por quien utiliza el servicio (Brooks 2005). También se considera que la satisfaccion se
produce al equiparar la calidad percibida del servicio en funcion de su precio pagado
(Johnson, Anderson y Fornell, 2005). Es decir, la calidad percibida por el usuario resulta
determinante para evaluar el desempefio del resultado del servicio otorgando valor o

calificacion al compararlo por el precio que pago dicho servicio.
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La cuarta, denominada Teoria de las Expectativas, hace referencia a la comparacion que
hace el usuario entre la expectativa que tenia antes de realizar el servicio con la
satisfaccion que le produce cuando usa dicho servicio. Se sentira conforme cuando se
equipard ambas concepciones. Se sentira satisfecho cuando al cliente del servicio
encuentra mas de lo esperado; pero se sentira insatisfecho cuando el ciudadano del

servicio sentira que es menos de lo esperado (Liljander y Strandvik, 2005).

En lo referente a la teoria especifica sobre la variable satisfaccion del usuario se
considera su definicion, los factores que intervienen en las percepciones de los usuarios
en el momento de su satisfaccion y sus respectivas dimensiones; En su definicién se ha
considerado 04 autores, entre los cuales tenemos a Grande (2000), quien manifiesta
que la satisfaccion del cliente es la percepcidon que se basa en la semejanza de las
expectativas que este tiene de la entidad wversus la prestacion del servicio . La
satisfaccidn del cliente depende de la expectativa que se genera respecto al servicio que
va a recibir, principalmente al tiempo de atencion y simplicidad de los procesos de
atencion, en ese sentido la expectativa que se forma el usuario esta relacionada con la
informacion que cuenta del proceso de atencidn a través de la publicidad, a través de los
medios de comunicacion, redes sociales y el portal web de la institucion. Su satisfaccion
0 su insatisfacciéon se dan cuando hace uso del servicio en el cual compara tiempo,

costos, etc. con la expectativa que tenia antes de adquirir el servicio.

En ese mismo sentido, Huisa (2006) sostiene gque un cliente satisfecho depende no sélo
de la calidad de los servicios prestados sino también de sus expectativas. Por tanto, las
entidades que brindan servicio deben cuidar el contenido de su informacion y la
publicidad informativa a los usuarios, dado que son insumos para que el cliente adquiera
una expectativa de servicio y resulta determinante para la calificacion del servicio, de
tal forma que si cubre sus expectativas estara conforme si exceden estaran satisfecho;

pero si el servicio esta debajo de sus expectativas estara insatisfecho.

Asi también, para Gosso (2008), El cliente satisfecho es la consecuencia de la
evaluacion permanente de un servicio después de consumirlo en base al cumplimiento
de sus expectativas y necesidades. Es decir, para que la entidad prestadora de servicio

mantenga satisfecho al cliente tiene que identificar sus necesidades y expectativas y
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orientar sus procesos Y esfuerzos hacia la satisfaccion de dichos requerimientos y para
ello tiene que evaluar constantemente su servicio, asi como mantenerse en contacto con,

los usuarios para determinar sus nuevas necesidades y expectativas.

Finalmente, Hernandez (2011) precisa sobre la satisfaccion del cliente es el “resultado
de un proceso continuo de comparacion con la experiencia y percepciones subjetivas,
en un extremo, y los objetivos y las expectativas, en el otro”. ES decir, el usuario percibe
y califica el servicio al momento que lo recibe, teniendo en cuenta por ejemplo la forma
de atencion, amabilidad, cortesia, el tiempo de demora, el costo del servicio, la
simplicidad del servicio, el orden, etc. lo anteriormente descrito lo compara con sus
expectativas que tenia antes de haber recibido el servicio lo cual le genera un nivel de
satisfaccion que resulta de comparar sus expectativas con lo que realmente percibi6 del

servicio en condiciones reales.

Por otro lado, de acuerdo a las consideraciones de Simon (2005), los factores que
influyen en las percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion son: la
experiencia de los usuarios con el servicio, el nivel de implicacion del usuario con el
servicio en funcion y a medida que lo usa, asi como el desempefio del servicio, la misma

que esta en funcidn de las expectativas del usuario,

En cuanto a las dimensiones de la variable satisfaccién al usuario, teniendo en cuenta
estas consideraciones de Gosso (2008), las dimensiones a considerar son: eficacia,

eficiencia y comodidad. Las cuales se describen a continuacion:

La primera dimension denominada, eficacia, se relaciona con el logro de los objetivos
esperados; 6sea, hace referencia al conjunto de actividades que la entidad prestadora del
servicio realiza para cumplir las metas establecidas. De acuerdo a las consideraciones
anteriores la evaluacion de la dimension eficacia de la satisfaccion del usuario se ha
considerado a la capacidad resolutiva que presenta la entidad para atender las demandas,
reclamos de los usuarios; asi como, la demostracion de conocimiento para responder las

inquietudes y orientar al usuario respecto a la prestacion del servicio.
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La segunda dimension denominada, eficiencia, esta referido al uso de los recursos de
manera adecuada con la finalidad de obtener los mayores resultados con la minima
inversion. En ese sentido, en el desarrollo de la dimension eficiencia sobre la
satisfaccion del cliente se ha considerado a los procedimientos simples en referencia al
tiempo para dara respuesta y a su simplicidad para ser realizados por el usuario; asi
como a la disponibilidad de los trabajadores de la entidad para atender adecuadamente

al usuario.

La tercera dimension denominada, comodidad, esta referida a la sensacién del usuario
respecto a la satisfaccion en relacion al ambiente donde se desarrolla el servicio. Desde
esta perspectiva para evaluar la dimension comodidad de la satisfaccion del usuario se
ha considerado al horario de atencion de la entidad prestadora del servicio, al trato que
brinda su personal al usuario, al tiempo de espera y al ambiente fisico del lugar de

atencion, limpieza, ventilacion, iluminacion.

Teniendo en cuenta lo descrito se formula el siguiente planteamiento del problema
general: ¢(Cual es la relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion
desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019?
Asimismo, se plantea cinco problemas especificos: a.- ;Cual es el nivel de la
simplificacion administrativa desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019? b .- ;Cudl es el nivel de la satisfaccion desde la perspectiva del
usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019? c.-;Cual es la relacion entre la
dimensidn tiempo de atencidn de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde
la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019?. d.- ¢Cuél es la
relacion entre la dimension costo de los procedimientos de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019? e.- ;Cual es la relacion entre la dimensién procedimiento
administrativo de la simplificacién administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva

del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019?

En lo referente a la justificacion de la investigacion, se justifica por tener relevancia
social, por los resultados a los que arribara el presente estudio y serviran para iniciar

acciones de mejora continua que contribuyan a mejorar y aplicar la simplificacion

14



administrativa y se logre la satisfaccion, lo cual beneficiara directamente a la ciudadania

que realiza tramites en la oficina de seguros Essalud, Piura.

La investigacion a la vez, se justifica por brindar un aporte metodoldgico, considerando
qgue el investigador elaboré instrumentos respectivos para evaluar las variables
simplificacion administrativa y satisfaccion; los mismos que pueden ser aplicados o
tomados como referencia para diversas investigaciones complementarias sobre el

estudio.

El presente estudio, se ha realizado por primera vez, en los usuarios que acuden a
realizar trdmites en la Oficina de Seguros Essalud, Piura en el periodo 2019. Se ha
aportado datos de interés institucional interno y social, los datos obtenidos nos facultan
una nueva linea de investigacion, desde la perspectiva del usuario sobre el analisis de
las variables simplificacion administrativa y satisfaccion y de la relacién de ambas en la
oficina de seguros Essalud, Piura. Dicha informacion serd importante para la toma de

decisiones en beneficio directo de la ciudadania.

En lamencionada oficina, se atienden diversos tramites de registro de asegurados: Altas,
Bajas y Actualizaciones de datos y asi como, realizar tramites por pagos de: Lactancias,

Maternidad, Sepelio y Enfermedades Profesionales.

En los mencionados procedimientos administrativos que se realizan en la oficina de
seguros Essalud, Piura, se baséd en un estudio e investigacion para determinar el grado
de relacion de la simplificacion administrativa con la satisfaccion de los usuarios que

acuden a ejecutar diversos tramites de seguros y prestaciones econdémicas.

En lo referente a la hipdtesis de la investigacion se plantea como hipotesis general: Hi:
Existe relacion significativa entre la simplificacién administrativa y la satisfaccion
desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. Ho: No
existe relacion significativa entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde

la perspectiva del usuario en la Oficina de Seguros Essalud, Piura, 2019.
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Asimismo, se plantea como hipétesis especificas: a.- El nivel de la simplificacion
administrativa desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura,
2019, es Regular. b.-El nivel de la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud, Piura, 2019, es de Insatisfaccion. c.-H1: Existe relacion
directa y significativa entre la dimension tiempo de atencion de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019. HO: No existe relacion directa y significativa entre la dimensién
tiempo de atencion de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. d.- H1: Existe
relacion directa y significativa entre la dimension costo de los procedimientos de la
simplificacién administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. HO: No existe relacion directa y significativa
entre la dimension costo de los procedimientos de la simplificacion administrativa y la
satisfaccidn desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura,
2019. e.- H1: Existe relacion directa y significativa entre la dimension procedimiento
administrativo de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva
del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. HO: No existe relacion directa
y significativa entre la dimension procedimiento administrativo sobre la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019.

Respecto a los objetivos planteados en la investigacion, se plantea como objetivo
general: Determinar la relacion entre la simplificacién administrativa y la satisfaccion

desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Asimismo, se plantea cinco objetivos especificos: a.- Identificar el nivel de la
simplificacién administrativa desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019. b.- Identificar el nivel de la satisfaccion desde la perspectiva del
usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. c.-. Determinar la relacion entre
la dimensidn tiempo de atencion de la simplificacion administrativa y la satisfaccion
desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. d.-
Determinar la relacion entre la dimension costo de los procedimientos de la

simplificacién administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la
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oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. e.-. Determinar la relacién entre la dimension
procedimiento administrativo de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde

la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.
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Il. METODO

2.1.Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

El presente estudio se sostiene en el paradigma positivista, metodologia cuantitativa,
por existir cuantificacion en las variables a nivel de estudio de categorias para definir el
disefio adecuado para contestar las hipdtesis planteadas en el tema simplificacion
administrativa y su relacion con la satisfaccion desde la perspectiva de los usuarios en
la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. Sigui6 una metodologia cuantitativa, porque
siendo una investigacion correlacional que describe y explica la relacion de ambas
variables tuvo que trabajarse con datos cuantitativos para realizar las respectivas pruebas

estadisticas.

2.1.2.Disefio de investigacion

La investigacion es descriptiva no experimental, correlacional porque durante el
desarrollo de la investigacion no manipulamos las variables que se toman como se dan

en la realidad: Simplificacion administrativa y satisfaccion del usuario.

Se establecid la relacién con la siguiente formula:

oy

M
r
OX
O x : Simplificacion administrativa
R : Relacion entre las variables.
Oy : Satisfaccion
M : Usuarios de la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019
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Es descriptiva porque describio el nivel actual en que se encuentran las variables de
estudio simplificacion administrativa y satisfaccion desde la perspectiva de los usuarios.
La investigacion es correlacional porque tuvo como proposito relacionar las variables
simplificacion administrativa y satisfaccion a través del coeficiente de Pearson y la

significancia bilateral.

2.2.0peracionalizacion de variables
2.2.1.Variables

Variable 1=simplificacion administrativa: iniciativa y decision politica que mediante
principios y acciones buscan como objetivo eliminar obstaculos y costos innecesarios
para los ciudadanos que son generados por la inadecuada organizacion de las entidades
publicas, los cuales pueden ser medidos a través del tiempo de atencidn, costo de los
procedimientos y desarrollo de procedimientos administrativos (Mufioz, 2011; Ley N°
27444, 2001).

Variable 2= satisfaccion: percepcion que se fundamenta en la semejanza de las

expectativas que el usuario tiene de la entidad versus el servicio recibido de esta, medido

a través de la eficacia, eficiencia y comodidad (Grande, 2000; Gosso, 2008).
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2.2.2.Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 01
Operacionalizacién de las variables

. . . . < p Técnica /
Variables Dimensiones Indicadores Items Categorias Instrumentos
- Atiende oportunamente a los usuarios.
- Tiempo de -Los procedimientos de los tramites se cumplen dentro de los
duracién de los tiempos y plazos establecidos.
tramites. - Se preocupa por cumplir a cabalidad los tiempos y plazos de los
procedimientos a su cargo.
Tiempo de _ 3 —Orier_1ta oportunamente a los usuarios sobre los procedimientos a
atencion - Orientacion segulir.
oportuna al - Se muestran en forma visible y en un sitio adecuado la forma de
usuario. llenar los formatos de los diversos procedimientos que el usuario a) Mala
_ViI= - . puede realizar. b) Regular Encuesta/
Simplificacion - Tiempo de -Da res | bl / ias de | ¢) Buena Cuestionario
administrativa atencion de Spuesta en forma qpo_rtuna a los problemas/ quejas de los
reclamos. usuarios respecto a los tramites realizados.
- Comunicacion
oportuna del -Comunica oportunamente a los usuarios sobre los costos de los
costo del procedimientos a realizar.
Costo de los procedimiento.

rocedimientos .,
P - Aceptacion de

costo del
procedimiento.

- Considera que es justo el costo actual de los procedimientos que
realiza el usuario.

- Las tasas asignadas por el procedimiento realizado estan acordes
con el servicio recibido.
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-Se muestran mediante esquemas o diagramas de flujo los
procedimientos que el usuario debe seguir para un determinado
- Eficacia. tramite.
-Muestran los requisitos para los diversos procedimientos que el
usuario puede realizar.

-Los requisitos son basicamente los necesarios para los diversos

Procedimiento procedimientos que el usuario pueda realizar.

administrativo - Se exhiben los estandares de tiempo de respuesta a los tramites de
los diversos procedimientos que el usuario puede seguir.

- El tiempo de respuesta que realiza el usuario esté de acuerdo a los
tiempos y plazos establecidos.

- Los procedimientos que el usuario realiza presentan
caracteristicas para optimizar la simplificacion.

-Comprometida con la mejora del procedimiento administrativo

- Eficiencia.

- Simplificacion.

simplificado.
- El servicio de atencion puede atender la demanda de los usuarios.
- Capacidad - Da respuesta oportuna a los reclamos/ quejas de los usuarios.
resolutiva. - Cumple con entregar lo solicitado al usuario en forma oportuna y
Eficacia con calidad. . .
-Responde adecuadamente a las preguntas que realiza el usuario a
- los procedimientos a seguir.
- Conocimiento. . . L
-Orienta adecuadamente al usuario para la atencion de sus
Vo= _ requerimientos. a) Mala Encuesta/
Satisfaccion ) Brlr)da respuesta . . b) Regular Cuestionario
en tiempo - Satisfecho con el tiempo que demora para dar respuesta a su c) Buena
previsto requerimiento solicitado.
- Procedimientos - Los procedimientos que realiza el usuario son simples.
Eficiencia. simples
- Disponibilidad - Existe personal disponible para atender al usuario.
del trabajador - Dispuesto a responder las preguntas o inquietudes del usuario
para atender al respecto al servicio que brinda.
usuario. - El tiempo que dedica el personal al usuario es el suficiente.
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Comodidad

- Horario de
atencion.

- Trato del
personal.

- Tiempo de
atencion.

- Ambiente fisico.

-El horario de servicio es adecuado.

- El trato que brinda el personal al usuario es cordial.

- Inspira confianza al usuario.

-Estd satisfecho con el tiempo que demora el personal para
atenderlo.

- Se respeta el orden de llegada de los usuarios para ser atendidos.

-Cuenta con una sala de espera con el aforo suficiente para el
nimero de usuarios.

- La sala de espera permanece limpia y cuenta con mobiliario con
confort.

-Los ambientes de las oficinas se encuentran suficientemente
iluminados y ventilados
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2.3.Poblacién, muestra y muestreo
2.3.1.Poblacion

La poblacion de estudio estaba conformada por los usuarios potenciales registrados
en la base de datos del software informatico de la oficina de seguros Essalud, que
acudieron a realizar tramites sobre: pagos por sepelios, pagos por lactancia, pagos
por maternidad, pagos por enfermedad, registros de altas, registros de bajas, registros
de cambios. Solamente se consideré a los usuarios que realizaron tramites en la

ciudad de Piura, capital de la region Piura, provincia de Piura, Distrito de Piura.

Tabla 02
Usuarios atendidos en la oficina de seguros Essalud; periodo enero, febrero, marzo

2019.

Numero de registro de expedientes tramitados por usuarios en la oficina de seguros Essalud Piura.

Tipos de seguros Enero Febrero Marzo Total usuarios

Lactancias 450 380 455 1285
Sepelios 15 8 18 41
Enfermedad 45 35 50 130
Maternidad 100 60 120 280
Altas 800 500 810 2110
Bajas 30 20 35 85
Cambios 250 180 260 690
Total usuarios 1690 1183 1748 4621

Fuente: Elaboracion propia

Usuarios atendidos en la oficina de seguros Essalud, Piura, ascienden a 4621
usuarios, segun la base de datos software de atencidn de la oficina de seguros Essalud

Piura.

2.3.2.Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se trabajé con muestreo probabilistico
estratificado, el cual determind la muestra y definié la cantidad de usuarios que

fueron considerados en la muestra:

23



n= _Z%p.q N

E*(N -1)+ Z%p.q

Donde:

N= 4621 usuarios atendidos en la oficina de seguros Essalud, Piura.
Z =1.96 Valor Z al 95% nivel de Confiabilidad

E = 5% Valor de error de precision.

P = 0.5 proporcién favorable a la caracteristica en estudio.

q = 0.5 proporcion desfavorable a la caracteristica en estudio.

n = (1.96)% (0,5) (0,5) (4621)
(4621)(0.05)? + (1.96)%(0,5)(0,5)

n=354.74

n= 355

Considerar:
n_ 35 0077 <030
N 4621 '

La distribucién de la muestra por tipos de seguros, se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 03
Distribucion de la muestra segun tipos de usuarios atendidos en la oficina de seguros
Essalud.
Poblacién Peso Muestra
Usuarios Usuario
Tipos de seguros N° w N*W
Lactancias 1285 0.28 99
Sepelios 41 0.01 3
Enfermedad 130 0.03 10
Maternidad 280 0.06 22
Altas 2110 0.46 162
Bajas 85 0.02 7
Cambios 690 0.15 53
Total usuarios 4621 1.00 355

Fuente: Base de datos de usuarios atendidos en la oficina de seguros Essalud - Afio 2019.
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a) Criterios de inclusién

- Usuarios que realizaron tramites de: seguros de altas, bajas, cambios,
subsidios por lactancias, maternidad, enfermedad y sepelio, en la oficina
de seguros Essalud, Piura.

- Todos los usuarios que desearon voluntariamente participar de la

investigacion.

b) Criterios de exclusion

- Usuarios que solicitaron atencion por consultas o informes, pero no
formalizan ningun tramite.
- Usuarios que voluntariamente decidieron no participar del estudio

- Usuarios que no respondieron por completo las preguntas del cuestionario.

2.3.3. Muestreo

De acuerdo a las consideraciones anteriores el muestreo que se utiliz6 para el
desarrollo de la investigacion fue el probabilistico en forma estratificada segun los

tipos de usuarios. Es decir, los sujetos de estudios fueron elegidos al azar.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Se trabajé con un cuestionario para los usuarios, para conocer la relacion de la
simplificacién administrativa con la satisfaccion desde la perspectiva del usuario

en la oficina de seguros Essalud, Piura.

Las técnicas e instrumentos que se aplicaron para la recoleccion de datos son los
siguientes: Variables de Estudios; Simplificacion administrativa y Satisfaccion

del usuario , técnicas encuestas , Instrumentos cuestionarios, fuente usuarios.

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Variable 1: Simplificacién administrativa, para estimar la mencionada variable se
utilizé la técnica de encuesta, debido a la necesidad de conocer la percepcion de los

usuarios sobre la simplificacion administrativa en la oficina de seguros Essalud.
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Variable 2: Satisfaccion, lograr evaluar esta variable se utilizd la técnica de la
encuesta, debido a que se requirio conocer el grado de satisfaccion, segln la

experiencia vivida cuando fue atendido en la oficina de seguros Essalud.

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

a) Cuestionario para la variable Simplificacion Administrativa.

Nombre Original: Cuestionario de Simplificacion Administrativa, dirigido a
usuarios.

Objetivo General: Determinar la relacion entre la simplificacion administrativa

y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la Oficina de Seguros

Essalud, Piura 2019.

La Estructura del Instrumento, estuvo conformado por la variable independiente
Simplificacion Administrativa, se realizdé mediante un cuestionario con escala
de Likert, disefiado y creado por el investigador. Este instrumento esta elaborado
por 16 items, dividido en tres dimensiones: Tiempo de atencion, costo de los

procedimientos y procedimiento administrativo.

Variable 2: La satisfaccion, para analizar se formuld un cuestionario con escala
de Likert, elaborado por el investigador. Dicho instrumento consta de 18 items,

compuesto por tres dimensiones: Eficacia, eficiencia y comodidad.

Los instrumentos aplicados para las variables simplificacion administrativa y
satisfaccion midieron la percepcion de los usuarios desde un rango muy bajo (1):
Nunca del supuesto en cuestion, con una percepcion muy elevada (5): Siempre

del supuesto, teniendo en cuenta la siguiente escala:

1= Nunca

2= Casi nunca
3= A veces

4= Casi siempre

5= Siempre
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2.4.3.Validez y confiabilidad
2.4.3.1. Validez del contenido

Se consider0 a tres expertos en el area que garantizan que los items de los
instrumentos elaborados, en este caso un instrumento para cada variable:
Simplificacion Administrativa y Satisfaccion, representan el contenido que se busca
evaluar. Paraello se recurrio al juicio de estos tres expertos, los cuales nos otorgaron
las constancias respectivas, quedando manifiesto su veredicto respecto a la
pertinencia de los instrumentos; los expertos son los siguientes: Mg. Miguel Chang
Heredia, Catedratico — Investigador; Mg. Juan Carlos Castillo Patifio, Mg. Ledn
Baltazar Ancajima Cornejo, los mismos que calificaron el instrumento como bueno

por tener claridad, ser confiable, coherente y relevante.

2.4.3.2. Validez de criterio.

Ambas variables “Simplificacion Administrativa” y “Satisfaccion” estan bien
divididas por el sustento de las bases teoricas, cuentan con dimensiones e
indicadores, cada una de ellas tiene tres dimensiones y ocho indicadores, los cuales,
permitieron generar indicadores de medida a partir de la muestra sefialada; la
conexion existente entre los objetivos planteados, las dimensiones, los indicadores,
los items y las opciones de respuestas considerando la congruencia, la pertinencia

y redaccidn, para obtener respuesta a los objetivos establecidos en la investigacion.

2.4.3.3. Validez de constructo.

Ambas variables de la investigacion estan correctamente conceptualizadas y
respaldadas por autores que se encuentran citados. La variable “Simplificacion
Administrativa” esta basada en los conceptos de Mufioz, (2011); Ley N° 27444,
(2001), mientras que la variable 2 “Satisfaccion” se encuentran basada en los
conceptos de Grande, (2000) y Gosso, (2008). Cada una de las variables tiene
vinculos con distintos aspectos vinculados a las dimensiones y variables de la

investigacion planteada.
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2.4.3.4. Confiabilidad

Para establecer la confianza de los instrumentos: “simplificacion administrativa
desde la perspectiva del usuario y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario

“se utilizo el procedimiento estadistico coeficiente Alfa de Cronbach.

Los valores alfa de Cronbach para los cuestionarios simplificacion administrativa
desde la perspectiva del usuario y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
fueron 0,812 y 0.825 respectivamente. Datos que demuestran un nivel aceptable de

credibilidad de ambos instrumentos.

2.5.Procedimiento
Los procedimientos para aplicar los instrumentos son los siguientes:

- Autorizacion de los directivos de la oficina de seguros Essalud, para realizar

las encuestas y lograr aplicar los instrumentos de la investigacion.

- Dialogo e informacion sobre los objetivos de la presente investigacion, a los
usuarios de la oficina de Seguros Essalud, que estuvieron dispuestos a

colaborar con la investigacion.

- Se codificaron ambos instrumentos teniendo en cuenta que para un mismo

usuario los mencionados instrumentos deben tener el mismo cadigo.

- Se aplicaron ambos instrumentos en un mismo periodo de tiempo.

2.6.Método de analisis de datos

Para nuestra investigacion: Simplificacion Administrativa y Satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la Oficina de Seguros, Essalud, establecida desde el
paradigma positivista, enfoque o0 metodologia cuantitativa y nivel descriptivo, tipo

correlacional causal.
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- Pruebas pilotos previos:

Se acudio a una prueba de normalidad de datos, acudiendo en nuestro caso a la
prueba de alfa Cronbach, con determinados usuarios comprometidos y
vinculados por las variables de estudio, para determinar si los datos que
buscamos en nuestras variables son normales o no normales, y luego proceder

de acuerdo a los protocolos estadisticos correspondientes al final.

Los procedimientos que se realizaron para analizar los resultados obtenidos por
medio de la utilizacion de los respectivos instrumentos del estudio, son los

siguientes:

- Generacion de datos: se desarroll6 una base de datos para las variables
simplificacién administrativa y satisfaccion, utilizando el programa Excel y el

programa estadistico SPSS V.21.

- Tipo de analisis: de acuerdo al disefio de la presente investigacion, paradigma
positivista, enfoque o metodologia cuantitativa y nivel descriptivo, tipo

correlacional causal, se ejecuto el estudio bivariado y cuantitativo.

- Para el analisis de resultados descriptivos se elaboraron cuadros y figuras con
cantidades y porcentajes, y se calcularon estadisticas descriptivas teniendo el
apoyo del software estadistico SPSS version 21.0 para Windows, describiendo

los resultados encontrados segun los objetivos de la investigacion.

-Para el analisis correlacional al relacionar las dimensiones variable
simplificacién administrativa con la variable satisfaccion de los usuarios fue
analizada mediante las tablas de contingencia y el coeficiente de Pearson,
describiéndose los resultados encontrados.

- Contrastacion de hipétesis: la contrastacion de las hipotesis generales y

especificas correlacionales se realizd mediante la significancia bilateral, la

misma que fue analizada teniendo en cuenta:
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p>0.05 se acepta la hipotesis.

p<0.05 se rechaza la hipdtesis.

-Con los resultados, nos permitio contrastar las hipdtesis generales y

especificas, para enfocar la discusion y plantear las conclusiones.

2.7.Aspectos éticos

La presente investigacion denominada: “simplificacion administrativa y
satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la Oficina de Seguros Essalud,
2019” para su desarrollo se requirié recopilar la informacion desde la perspectiva
de los usuarios de la Oficina de Seguros Essalud. En ese sentido, se protegi6 la
confidencialidad identidad y anonimato de los usuarios que colaboren con la

investigacion motivo por el cual se asign6 un codigo a cada usuario.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de los instrumentos fueron de Unica
utilidad en la ejecucion de la investigacion, conservando la informacién tal como

se recogio en la realidad, sin alteracion alguna.

Asimismo, se dio a conocer a los usuarios que colaboraron con la investigacion los
objetivos del estudio con la finalidad de que el proceso de recopilacion de

informacion sea transparente.

Respecto de los datos que fueron encontrados se guardaron celosamente el criterio
de inalterabilidad de éstos, resumiendo solamente las respuestas dadas por los
usuarios; respetando los datos de no modificar el sentido que quisieron enunciar,

toda vez, que es parte de la integridad en la Investigacion como anexo.
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I11. RESULTADOS
3.1. Estadistica descriptiva

Objetivo namero 1: Identificar el nivel de la simplificacion administrativa

desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Tabla 4
Nivel de la simplificacion administrativa.

Simplificacion administrativa
Frecuencia Porcentaje

Valido Mala 9 2,5
Regular 158 44,5
Buena 188 53,0
Total 355 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Porcentaje

Mala Regular Buena
Simplificacion administrativa

Figura 1: Nivel de la Simplificacion administrativa desde la perspectiva del usuario
Fuente: Tabla 4

Apreciaciones:
Los datos mostrados en la Tabla 4 con la Figura 1, sobre el nivel de la
simplificacién administrativa desde la perspectiva del usuario en la oficina de

seguros Essalud, Piura, el 53,0% de los usuarios califican en nivel Buena, el
44,5% califican en nivel Regular y el 2.5% califican en nivel Mala.
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Objetivo namero 2: ldentificar el nivel de la satisfaccion desde la perspectiva

del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Tabla 5
Nivel de la satisfaccion

Satisfaccion desde la perspectiva del usuario

Frecuencia Porcentaje
Valido  |nsatisfactorio 5 1.4
Satisfactorio 172 485
Muy satisfactorio 178 50,1
Total 355 100,0

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Porcentaje

Insatisfactorio Satisfactorio Muy satisfactorio

Satisfaccion desde la perspectiva del usuario

Figura 2: Nivel de la satisfaccién desde la perspectiva del usuario.
Fuente: Tabla 5

Apreciaciones:

Los datos presentados en la Tabla 5y la Figura 2, sobre el nivel de la satisfaccion
desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, el 50,1%
de los usuarios califican en nivel Muy satisfactorio, el 48,5% califican en nivel

Satisfactorio y el 1.4% califican en nivel Insatisfactorio.
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Objetivo namero 3: Determinar la relacion entre la dimension tiempo de
atencion de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva

del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Tabla 6
Dimensidn Tiempo de atencién*Satisfaccion desde la perspectiva del usuario

Satisfaccion desde la perspectiva del
usuario

Insatisfactori  Satisfactori Muy Total
0 0 satisfactorio
Tiempo Mala Recuento 2 5 0 7
0,
de % del 0,6% 1,4% 00%  2,0%
atencion total
Regular Recuento 1 132 24 157
% del
0,3% 37,2% 6,8% 44,2%
total
Buena Recuento 2 35 154 191
0,
/6 del 0,6% 9,9% 434% 53,8%
total
Recuento 5 172 178 355
0
Total t{;’tgf' 1,4% 48,5% 50,1% 100,0%

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

En la Tabla 6, se muestra la tabla de contingencia de la dimension tiempo de
atencion de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva
del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, se observa que el valor mas
relevante es que el 43,4% de los usuarios califican en nivel Buena la dimension
tiempo de atencion de la simplificacion administrativa y a la vez califican en

nivel Muy satisfactorio la satisfaccion desde la perspectiva del usuario.
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Objetivo nimero 4: Determinar la relacion entre la dimensién costo de los
procedimientos de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la

perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Tabla 7
Dimension Costo de los procedimientos*Satisfaccion desde la perspectiva del
usuario

Satisfaccién desde la perspectiva del
usuario

Insatisfactori Satisfactori Muy Total

0 0 satisfactorio
Costodelos Mala Recuento 3 17 2 22
procedimiento % del total 0,8% 4.8% 0,6% 6,2%
S Regular Recuento 2 123 40 165
% del total 0,6% 34,6% 11,3% 46,5%
Buena Recuento 0 32 136 168
% del total 0,0% 9,0% 38,3% 47,3%
Recuento 5 172 178 355
Total % del total 1.4% 48.5% 50.1% 100,0

%

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

En la Tabla 7, se muestra la tabla de contingencia de la dimension costo de los
procedimientos de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, se observa que
el valor mas relevante es que el 38,3% de los usuarios califican en nivel Buena
la dimensidn costo de los procedimientos de la simplificacion administrativa y a
la vez califican en nivel Muy satisfactorio la satisfaccion desde la perspectiva

del usuario.
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Objetivo nimero 5: Determinar la relacion entre la dimension procedimiento
administrativo de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la

perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

Tabla 8
Dimension Procedimiento Administrativo*Satisfaccion desde la perspectiva del
usuario

Satisfaccion desde la perspectiva del
usuario

Insatisfactor Satisfactori Muy Total
io 0 satisfactorio
Procedimient Mala Recuento 2 10 1 13
° % del 0,6% 2.8% 03%  3,7%
Administrativ total 070 070 270 (70
0 Regula Recuento 3 130 22 155
r % del
0,8% 36,6% 6,2% 43,7%
total
Buena Recuento 0 32 155 187
% del
0,0% 9,0% 437% 52,7%
total
Recuento 5 172 178 355
0
Total tf)’tgle' 1,4% 48,5% 50,1% 100,0%

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

En la Tabla 8, se muestra la tabla de contingencia de la dimension procedimiento
administrativo de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, se observa que
el valor mas relevante es que el 43,7% de los usuarios califican en nivel Buena
la dimensidon procedimiento administrativo de la simplificacion administrativa y
a la vez califican en nivel Muy satisfactorio la satisfaccion desde la perspectiva

del usuario.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la simplificacién administrativa
y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros
Essalud, Piura, 2019.

Tabla 9
Simplificacion administrativa*Satisfaccion desde la perspectiva del usuario

Satisfaccidn desde la perspectiva del

usuario Total
Insatisfactori  Satisfactori Muy
0 0 satisfactorio
Simplificaci6 Mala  Recuento 2 7 0 9
n % del 0 0 0 0
administrativa total 0.6% 2,0% 0.0% 2,5%
Regular Recuento 1 141 16 158
% del
0,3% 39,7% 45% 445%
total
Buena Recuento 2 24 162 188
% del
0,6% 6,8% 45,6% 53,0%
total
Recuento 5 172 178 355
0,
Total % del 1.4% 48,5% 50.1% 100,0
total %

Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario
Apreciaciones:

En la Tabla 9, se muestra la tabla de contingencia de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, se observa que el valor mas relevante es que el 45,6% de
los usuarios califican en nivel Buena la simplificacién administrativa y a la vez
califican en nivel Muy satisfactorio la satisfaccion desde la perspectiva del

usuario.
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3.2. Comprobacidon de Hipdtesis
Prueba hipotesis 1:

Tabla 10
Relacion entre la dimension tiempo de atencion de la simplificacion

administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario

Correlaciones

Tiempo de Satisfaccion desde la
atencién perspectiva del usuario

Tiempo de atencion Correlacion de 1 745"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 355 355
Satisfaccion desde la Correlacion de -
: . , 745 1
perspectiva del usuario Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 355 355

**_La correlacion es buena en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

- Tabla 10 muestra el resultado de la correlacion existente con la dimensién
tiempo de atencidon de la simplificacion administrativa y la variable satisfaccion

de los 355 usuarios de la oficina de seguros Essalud, Piura.

- El P valor (bilateral) dato que resulté cero (0) se coteja con el parametro de

SPSS (1% = 0,01).

- El resultado de esa comparacion menos a 0.01, por lo tanto, no se acepta la
hipotesis general nula: Ho. No existe correlacion entre la dimension tiempo de
atencion de la simplificacion administrativa y satisfaccion. En consecuencia,
se acepta la hipdtesis general positiva: Hi. Si existe correlacion entre la
dimension tiempo de atencion de la simplificacion administrativa y

satisfaccion.

- El resultado 0,745 coeficiente de correlacion obtenido, la correlacion es buena.
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Prueba hipotesis 2:

Tabla 11
Relacion entre la dimension costo de los procedimientos de la simplificacion

administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario.

Correlaciones

Satisfaccion

Costo de los
S desde la
procedimiento X
s perspectiva del
usuario
Costo de los Correlacion de Pearson 1 685"
procedimientos Sig. (bilateral) 1000
N 355 355
Satisfaccién desde la Correlacion de Pearson 685 1
erspectiva del usuario . . ’
persp Sig. (bilateral) ,000
N 355 355

**_La correlacion es buena en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

- Tabla 11 se muestra el resultado de la correlacién entre la dimensién costo de
los procedimientos sobre la simplificacion administrativa y la variable

satisfaccion sobre los 355 usuarios de la oficina de seguros Essalud, Piura.

- EI P valor (bilateral) obtenido es un resultado cero (0) al evaluar la semejanza
con el parametro de SPSS (1% = 0,01).

- La comparacién menor a 0.01 se rechaza esta hipotesis general nula: Ho. No
existe correlacion entre la dimensién costo de los procedimientos de la
simplificacién administrativa y satisfaccion. Es decir, se acepta la hipotesis
general positiva: Hi. Existe correlacion entre la dimension costo de los

procedimientos de simplificacion administrativa y satisfaccion.

- El dato 0,685 coeficientes de correlacién, la correlacién es buena.
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Prueba hipotesis 3:

Tabla 12
Relacion entre la dimension procedimiento administrativo de la simplificacion

administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario.

Correlaciones

Satisfaccion

Procedimiento desde la
Administrativo perspectiva del
usuario
Procedimiento Correlacién de Pearson 1 752*
Administrativo Sig. (bilateral) ,000
N 355 355
Satisfaccién desde la Correlacién de Pearson 752* 1
perspectiva del usuario Sig. (bilateral) 000
N 355 355

**_La correlacion es buena en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:

- Tabla 12, mostramos el resultado de la correlacion entre la dimension
procedimiento administrativo de la simplificacion administrativa con la
variable satisfaccion de los 355 usuarios de la oficina de seguros Essalud,

Piura.

- EI P valor (bilateral) que result6 cero (0) se compara con el pardmetro de SPSS
(1% = 0,01).

- El resultado de esa comparacion menos a 0.01 no se acepta la hipotesis
general nula: Ho. No existe correlacion entre la dimension procedimiento
administrativo de la simplificacion administrativa y satisfaccion. Es decir, se
acepta la hipdtesis general positiva: Hi. Existiendo correlacion entre la
dimensién procedimiento administrativo de la simplificacion administrativa y

satisfaccion.

- El dato 0,752 coeficiente de correlacion obtenido, es buena.
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Prueba Hipdtesis General.

Tabla 13
Relacién entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario.

Correlaciones

Satisfaccion
Simplificacién desde la
administrativa perspectiva del

usuario
Simplificacion Correlacion de Pearson 1 ,818™
administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 355 355
Satisfaccion desde la Correlacion de Pearson ,818™ 1
perspectiva del usuario Sig. (bilateral) ,000
355 355

**_ La correlacidn resulta buena por tener resultado ,818 (bilateral).
Fuente: Cuestionarios aplicados al usuario

Apreciaciones:
-En la tabla 13, observamos el resultado de la correlacion con la variable

simplificacién administrativa y la variable satisfaccion de los 355 usuarios que

fueron atendidos en la oficina de seguros Essalud, Piura.

- El P valor o sig. (bilateral) que resulté cero (0) al comparar con el parametro
de SPSS (1% = 0,01).

- El resultado de esa comparacién menos a 0.01 se rechaza la hip6tesis general
nula: Ho. No existe correlacion con la simplificacion administrativa y
satisfaccidn. En ese sentido, se acepta la hipotesis general positiva: Hi. Si existe

correlacion entre simplificacion administrativa y satisfaccion.

- El resultado 0,818 coeficiente de correlacion alcanzado, es un resultado bueno.
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IV. DISCUSION

Objetivo general: Determinar la relacion entre la simplificacion administrativa y la
satisfaccidn desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura,
2019, en la tabla de contingencia se observé que desde la perspectiva de los usuarios
es que el 45,6% de los mismos califican en nivel Buena la simplificacion
administrativa, el nivel de la satisfaccion. Asimismo, se muestra el calculo de la
correlacién entre la variable simplificacién administrativa y la variable satisfaccion
desde la perspectiva de los usuarios y con un P valor (bilateral) obtenido de cero (0)
comparado con el dato de 1% = 0,01 y al ser menor, nos permite no aceptar la
hipotesis nula Ho, aceptando la hip6tesis general positiva Hi sobre la existencia de
correlacion entre la simplificacion administrativa y satisfaccion, se evidencia lo
planteado por Calagua (2018) que mediante un analisis concluye que existe relacion
directa y altamente significativa entre la simplificacion administrativa y la calidad de
servicio. Al respecto ha teorizado Mufioz (2011), conjunto de principios y acciones
que tienen como objetivo eliminar los obstaculos o costos innecesarios se relaciona
directamente con la percepcién que tiene como base la comparacion de las
expectativas que el usuario tiene de la institucion versus el servicio recibido de esta
(Grande, 2000).

Objetivo nimero 1: Identificar el nivel de la simplificacién administrativa desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019, se observé que
mas de la mitad (53,0%) de los usuarios lo califican en nivel Buenay el 47% de los
mismos lo califican en nivel Regular — Mala, lo que significa que eliminan y
compactan algunas fases del proceso administrativo, pero hay deficiencia para
agilizar los requisitos y tramites administrativos (Geovany, 2007). Los resultados
descritos se relacionan con los resultados encontrados por Solis (2018), quien
concluye que el nivel de la Simplificacion Administrativa, es moderado. Por su parte,
Vidarte (2017), concluye que méas de la mitad de los servidores publicos se

encuentran insatisfechos con los procesos internos de la organizacion.

Objetivo nimero 2: Identificar el nivel de la satisfaccion desde la perspectiva del
usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019, se observo que la mitad

(50,1%) de los usuarios lo califican en nivel Muy satisfactorio y el 49.9% lo califican
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en nivel Satisfactorio — Insatisfactorio, lo que significa que estan atendiendo las
demandas de los usuarios y cumplen con entregar lo solicitado en forma oportuna;
sin embargo, demoran para dar respuesta a los reclamos de los usuarios (Huisa,
2006). Los resultados descritos se relacionan con los resultados encontrados por
Carreazo (2018), que llega a la conclusiéon de que el nivel de la satisfaccion del

usuario es Bueno con 60.0%.

Objetivo numero 3: Determinar la relacion entre la dimension tiempo de atencion
de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019, en la tabla de contingencia se observo
que desde la perspectiva de los usuarios el 43,4% de los mismos, califican en nivel
Bueno el tiempo de atencion y a la vez califican en nivel Muy satisfactorio la variable
satisfaccion. Asimismo, en la tabla de correlacion se muestra el resultado de la
correlacion entre la dimension tiempo de atencidon de la simplificacién administrativa
y la variable satisfaccion desde la perspectiva de los usuarios y con un P valor
(bilateral) obtenido de cero (0) comparado con el parametro de 1% = 0,01 y siendo
menos se rechaza la hip6tesis nula Ho, en consecuencia se acepta la hipotesis general
positiva Hi sobre que si existe correlacidn entre la dimension tiempo de atencion de
la simplificacién administrativa y satisfaccion. Al respecto ha teorizado Ley N°
27444 (2001), procedimientos y cumplimiento de tramites en tiempos y plazos
establecidos se relaciona directamente con las expectativas que tiene el usuario al

recibir un servicio (Huisa, 2006).

Objetivo namero 4: Determinar la relacion entre la dimensién costo de los
procedimientos y la satisfaccién desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, 2019, en la tabla de contingencia se observé que desde la
perspectiva de los usuarios es que el 38,3% de los mismos califican en nivel Buena
la dimension costo de los procedimientos de la simplificacion administrativa y a la
vez califican en nivel Muy satisfactorio la satisfaccion. Asimismo, en la tabla de
correlacion se puede apreciar el calculo de la correlacion entre la dimension costo de
los procedimientos de la simplificacién administrativa y la variable satisfaccion
desde la perspectiva de los usuarios y con un P valor (bilateral) obtenido de cero (0)
comparado con el parametro de 1% = 0,01 siendo menos nos conduce a desestimar

la hipdtesis nula Ho, aprobando la hipétesis general positiva Hi sobre que si existe
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correlacion entre la dimension costo de los procedimientos de la simplificacién
administrativa y satisfaccion, comprobando lo encontrado por Esparza (2014), que
mediante un estudio concluye que la simplificacion administrativa conlleva a una
reduccion de las cargas administrativas o burocraticas al disminuir el coste de
tramitacion de los procedimientos administrativos. Al respecto ha teorizado la S.G.P
de la P.C.M del Pert (2012), comunicar el costo de los procedimientos, evitando
lucrar con el servicio brindado a los usuarios se relaciona directamente con el

cumplimiento de necesidades y expectativas del usuario (Gosso, 2008).

Objetivo numero 5: Determinar la relacion entre la dimension procedimiento
administrativo de la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019, en la tabla de
contingencia se observd que desde la perspectiva de los usuarios es que el 43,7% de
los mismos califican en nivel Buena la dimension procedimiento administrativo de
la simplificacion administrativa y a la vez califican en nivel Muy satisfactorio la
satisfaccion. Asimismo, en la tabla de correlacion se observa que el célculo de la
correlacion entre la dimension procedimiento administrativo de la simplificacion
administrativa y la variable satisfaccion desde la perspectiva de los usuarios y con un
P valor (bilateral) obtenido de cero (0) que comparado con el parametro de 1% = 0,01
y al ser menos se rechaza la hipétesis nula Ho, aprobando la hipétesis general positiva
Hi, si existe correlacion entre la dimension procedimiento administrativo de la
simplificacion administrativa y satisfaccion, se demuestra lo estudiado por Herrera
(2014), quien concluye que deben existir cambios legales y reglamentarios que
permitan la flexibilidad e innovacion al que hacer administrativo. Al respecto ha
teorizado Guzman (2013), agilidad de los requisitos administrativos tramitado en las
entidades, que tienen por objetivo resolver actos administrativos, se relaciona
directamente con la satisfaccion del ciudadano respecto al servicio recibido (Huisa,
2006).
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V. CONCLUSIONES

La relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, sobre los 355
usuarios estudiados, corroborandose la hipétesis positiva planteada. Esto significa
que el usuario se siente satisfecho con la eliminacion de obstaculos y costos
innecesarios de los procesos y procedimientos administrativos, confirmandose lo

que establece la teoria y los estudios previos.

El nivel de la simplificacion administrativa desde la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud, Piura, es Buena calificada por el 53%, pero el 47% lo
califica en el nivel Malo- Regular. Lo que significa que aun se tienen que mejorar
los procesos y procedimientos para que sean mas agiles, menos engorrosas y de
menor costo, y que de no atenderse preve resultados e incremento de

insatisfaccién en los usuarios.

La satisfaccion del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, se encuentra
en el nivel satisfactorio (50.1%). Sin embargo, el 49.9 % no alcanza ese nivel de
satisfaccion. Es decir, la oficina de seguros Essalud, Piura ain tiene que mejorar
la eficacia del servicio prestado, brindando un servicio acorde con las expectativas
del usuario, en caso de no aplicar acciones de mejora en la aplicacion de eficacia,

puede generar malestar e incremento de reclamos en los usuarios.

La relacion entre la dimension tiempo de atencion de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, es directa y buena. Lo que significa que las satisfacciones
del usuario aumentan en la medida que los tiempos de atencién y la respuesta de

reclamos disminuyen.

Existe relacion directa y buena entre la dimension costo de los procedimientos de
la simplificacién administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019. Esto significa que cuando el costo
es justo y se comunica oportunamente al usuario y si cumple con el servicio

oportunamente el usuario se siente satisfecho.
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La relacion entre la dimension procedimiento administrativo de la simplificacion
administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, es directa y buena. Es decir, cuando se desarrolla un
procedimiento administrativo con eficiencia y eficacia el usuario se siente

satisfecho con el servicio brindado.
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VI. RECOMENDACIONES

- Ante la relacion de la Simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario,
las autoridades de la oficina de Seguros Essalud, Piura, deben elaborar a corto
plazo un plan de trabajo, que incluya politicas y acciones administrativas de
reduccion de procesos, contribuyendo a la  mejora continua de los procesos
administrativos con el fin de hacerlos mas agiles y menos engorrosos dentro del

marco legal respectivo.

- Frente el hallazgo de que existe un sector de usuarios que consideran que la
simplificacion administrativa no alcanza los niveles adecuados, los directivos de
la oficina de seguros EsSalud, Piura, deberan darle mayor importancia a las quejas
y reclamos con la finalidad de identificar oportunidades para mejorar los
procedimientos administrativos, asi mismo involucrar a los usuarios en las
acciones de mejora con la ejecucion de encuestas periddicas, charlas en la sala de

espera e insertar banner de orientacion , con frases simples, claras y precisa.

- Frente el hallazgo de que existe un sector de usuarios que no se encuentra muy
satisfecho, la oficina de seguros Essalud, Piura deberd mejorar la eficiencia y
eficacia de los procedimientos administrativos, asi como brindarle mayor

comodidad al usuario.

- Sobre los resultados que focalizan la relacion entre el tiempo de atencién de la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario, los directivos de la
oficina de seguros Essalud Piura, deberian optimizar el tiempo de atencién y la

duracion de los procedimientos administrativos acorde con las normas legales.

- Ante larelacién de costo de los procedimientos de la simplificacion administrativa
y la satisfaccion del usuario, los directivos de la institucion deberdn gestionar la
utilizacion de aplicativos informaticos para optimizar los recursos materiales y
humanos para reducir costos operativos de los procedimientos administrativos

acorde con la normatividad vigente.
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Los resultados indican que existe relacion entre la dimension procedimientos
administrativos de la simplificacion administrativa y la satisfaccion del usuario
los directivos de la oficina de seguros Essalud Piura, se debera implementar un
control permanente para identificar las deficiencias y procedimientos con la

finalidad de redisefiarlos en funcion del mejoramiento de la eficiencia y eficacia.
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ANEXOS
ANEXO N°01

INSTRUMENTO N° 01

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
DIRIGIDO A USUARIOS

Cadigo:

Fecha: ......................
INSTRUCCION

Estimado usuario, las preguntas que a continuacion formulamos, forman parte de una
investigacion encaminada a analizar el nivel de simplificacion administrativa en la oficina
de seguros Essalud, Piura, para lo cual necesitamos de su colaboracion y apoyo,
respondiendo no como deberia ser sino como lo percibe en la realidad. Por consiguiente,
marcaras tu respuesta para cada uno de las preguntas en uno de los recuadros

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4= Casi Siempre 5= Siempre

NO

[

2

w

4

INDICADORES / ITEMS

Nunca
Casi
Nunca
A veces
Casi
Siempre

Siempre |o

DIMENSION: Tiempo de atencion

01

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura,
atiende oportunamente a los usuarios?

02

¢Los procedimientos de los tramites que realiza en la
oficina de seguros Essalud, Piura, se cumplen dentro de
los tiempos y plazos establecidos?

03

¢La oficina de seguros Essalud, Piura, se preocupa por
cumplir a cabalidad los tiempos y plazos de los
procedimientos a su cargo?

04

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura,
orienta oportunamente a los wusuarios sobre los
procedimientos a seguir?

05

¢Se muestran en forma visible y en un sitio adecuado la
forma de llenar los formatos de los diversos
procedimientos que el usuario puede realizar dentro de la
oficina de seguros Essalud, Piura?

06

¢El personal de las oficinas de seguros Essalud, Piura, da
respuesta en forma oportuna a los problemas/ quejas de
los usuarios respecto a los tramites realizados?
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DIMENSION: Costo de los procedimientos

07

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura,
comunica oportunamente a los usuarios sobre los costos
de los procedimientos a realizar?

08

¢Consideras que es justo el costo actual de los
procedimientos que realiza el usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura?

09

¢Las tasas asignadas por el procedimiento realizado en la
oficina de seguros Essalud, Piura estdn acorde con el
servicio recibido?

DIMENSION: Procedimiento administrativo

10

¢En la oficina de seguros Essalud, Piura se muestran
mediante esquemas o diagramas de flujo los
procedimientos que el usuario debe seguir para un
determinado tramite?

11

¢Dentro de la oficina de seguros Essalud, Piura se
muestran los requisitos para los diversos procedimientos
que el usuario puede realizar?

12

¢Los requisitos que exige la oficina de seguros Essalud,
Piura son basicamente los necesarios para los diversos
procedimientos que el usuario pueda realizar?

13

¢En la oficina de seguros Essalud, Piura se exhibe los
estandares de tiempo de respuesta a los tramites de los
diversos procedimientos que el usuario puede seguir?

14

¢El tiempo de respuesta que da la oficina de seguros
Essalud, Piura a los procedimientos que realiza el usuario
estd de acuerdo a los tiempos y plazos establecidos?

15

¢Consideras que los procedimientos que el usuario
realiza en la oficina de seguros Essalud, Piura presentan
caracteristicas para optimizar la simplificacion?

16

¢Percibes que la oficina de seguros Essalud, Piura esta
comprometida con la mejora del procedimiento
administrativo simplificado?

NIVEL Y CATEGORIA DE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Mala Regular Buena

Tiempo de atencion 06 — 15 16 — 23 24 - 30
Costo de los procedimientos 03 -07 08 -11 12 -15
Procedimiento administrativo 07-18 19 - 27 28 —35
Total 16 - 41 42 - 61 62 — 80




Cadigo:

INSTRUMENTO N° 02

DIRIGIDO A USUARIOS

Fecha: ......ccoceveiiiin...

INSTRUCCION

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Estimado usuario, las preguntas que a continuacién formulamos, forman parte de una
investigacion encaminada a analizar el nivel de satisfaccion desde la perspectiva del
usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, para lo cual necesitamos de su colaboracion
y apoyo, respondiendo no como deberia ser sino como lo percibe en la realidad. Por
consiguiente, marcaras tu respuesta para cada uno de las preguntas en uno de los recuadros

1= Nunca 2= Casi nunca 3= Aveces 4= Casi Siempre 5= Siempre
1 2 3 4 5
1 @ c| D L2
N° INDICADORES / ITEMS S| mz8| 8|7 e =
|85/ ¢ 8¢l €
z|©z o 2
< Bl B

DIMENSION: Eficacia

01

¢El servicio de atencién que ofrece la oficina de seguros
Essalud, Piura puede atender la demanda de los
usuarios?

02

¢El servicio de atencién que ofrece la oficina de seguros
Essalud, Piura atiende y da respuesta oportuna a los
reclamos/ quejas de los usuarios?

03

¢La oficina de seguros Essalud, Piura cumple con
entregar lo solicitado al usuario en forma oportuna y
calidad?

04

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura
responde adecuadamente a las preguntas que realiza el
usuario a los procedimientos a seguir?

05

¢En la oficina de seguros Essalud, Piura se orienta
adecuadamente al usuario para la atencion de sus
requerimientos?

DIMENSION: Eficiencia

06

¢Esta satisfecho con el tiempo que demora la oficina de
seguros Essalud, Piura para dar respuesta a su
requerimiento solicitado?

07

¢Percibes que los procedimientos que realiza el usuario
dentro de la oficina de seguros Essalud, Piura son
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simples?

08

¢En la oficina de seguros Essalud, Piura siempre existe
personal disponible para atender al usuario?

09

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura
siempre estd dispuesto a responder las preguntas o
inquietudes del usuario respecto al servicio que brinda?

10

¢El tiempo que dedica el personal de la oficina de
seguros Essalud, Piura en atender al usuario es el
suficiente?

DIMENSION: Comodidad

11

¢El horario de servicio de la oficina de seguros Essalud,
Piura es adecuado?

12

¢El trato al usuario que brinda el personal de la oficina
de seguros Essalud, Piura es cordial?

13

¢El personal de la oficina de seguros Essalud, Piura
inspira confianza al usuario?

14

¢Esta satisfecho con el tiempo que demora para atenderlo
el personal de la oficina de seguros Essalud, Piura?

15

¢En la oficina de seguros Essalud, Piura se respeta el
orden de llegada de los usuarios para ser atendidos?

16

¢Laoficina de seguros Essalud, Piura cuenta con una sala
de espera con el aforo suficiente para el nimero de
usuarios?

17

¢La sala de espera de la oficina de seguros Essalud, Piura
permanece limpia y cuenta con mobiliario con confort?

18

¢Los ambientes de la oficina de seguros Essalud, Piura
se encuentran suficientemente iluminadas y ventiladas?

NIVEL Y CATEGORIA DE LA SATISFACCION

Insatisfactorio | Satisfactorio . Muy )
satisfactorio
Eficacia 05-13 14 -19 20-25
Eficiencia 05-13 14 -19 20-25
Comodidad 08 — 20 21-30 31-40
Total 18 — 46 47 — 68 69 — 90
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ANEXO N°02

Matriz Validacion de Expertos

MATRIZ DE VALIDACION DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
Titule de la tesis: “Simplificacion administrativa y la satisfaccidn desdela perspeciiva ded usuarie en la oficina de seguros Eesalud, Piura, 2019
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quejas 46 (06 LBUANoS respecta a s
Amiles realzados?

D2= Costo
de los
procedimien
tos

Comunicacion
cpartuns del Goste
del procedmients

LEl personal de 13 oficina d& s0guros
Essalud, Flur, comunica
oportunamente & los usuarios sobre
los de los procedimi a
reaizar?

Aceplacion de
costo del
procedimiento

LConsidaras que &5 |usto el coska
aclual ce ks procacimientos gue
reaiza el ususrio en la oficina de
seguros Essako, Pura?

(Las 1asas  asignadas por &l
procedimianto realzada en la oficna
de seguros Essabd, Piura  estan
acarde con &l =aracio recitido?

%l R K

D3=
Procedimien
1o
administraty
o

Eficaca.

LEn la oficina de saguros Essalud,
Pura se muestran  mediania
esquamas o disgramas de flujo bos
procedimientos gue el usuario debe
seguir para un determinado trdmile?

N

(Denro de la oficna de seguros
Essalud, Piura s= mosstran s
requistos  para s diversos
procadimientos gue of usuano pueds
raaNzar?

LLos8 raquiskos que exge fa oficna
de seguros Essalud, Piwa son
basicamente ks necesancs para los
diversos  peocadimiantos  que  ef
usuario pueda realzar?

LtEn la oficina de seguros Essalud,
Para se exhibz los estdndares de
fiempo de respuesia 8 106 amites de
los dversos procedimantos que ef
usuaio puede sequir?

J

(El tiempo de respuesta que da la
shicma de seguras Essaiud, Piua a
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

‘Simplificacion administrativa”

OBJETIVO: Identificar el nivel de la simpificacion administrativa en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019,

DIRIGIDO A: Usuarics.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: S Bilbgare Aonsime. Foreso

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: .»*./f,;(wz 5 ’

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: Toke A K i) dpachmisn ZE51.P I STblorin
EXPERTICIA DEL VALUADOR: ’ 5.;{17;,},; i g

VALORACION:




MATRIZ DE VALIDACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Titulo de 1a tesis: "Simpléicacion administrativa y la satisfaccicn desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019°

requerimientos?
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sforo suficiente para el numero de
usuarios?

La sala de espers de la oficina de
seguros Essalud, Piura permanecce
lmpia y cuenta con mobiiano con
confort?

(Los ambientes de la oficina de
seguros Essalud, Piura se

encuentran suficientemente
luminadas y ventiladas?
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MATRIZ DE VALIDACION DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
Titulo de la tesis: “Simplificacidn administrativa y la satisfaccidn desde la perspactiva del usuario en la oficina de sequros Essalud, Piura, 2018°
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quejas e l03 USUANOS respecio a los
tramites realizados?

D2= Costo
da los
procedimien

Comunicacion
opartuna del costo
del procedimiento

LEI personal da |8 ofcing o8 seQuros
Essalud, Phura. comunica
cportunamente o los usuarics sobre
los costos de los procadimientos 8
reabzar?

coste del

LConsicaras que 8s justo &l cosio
aclual de los procedmicntas gue
readza el usuario en la cficina de
seguros Essalud, Piura?

(Las tasas  asigradas por el
procedimiento realzado en la oficing
de seguros Esselug, Plurs estan
accrde con el servicko recibido?

(En 13 oficina de seguros Essalud,
Pura se& musstran  mediante
esquamas o diagramas de fujo s
procadimiantas que el usuano deba
SPgUIr para un ceterminado trdmite?

(Dentro da la cécing de seguras
Essalud, Pura se muesiran ks
requisitos para Yos  diversos
procedimientos que @ usuano puede
realzar?

Eficiencia

o

(Los requisitos que exige |a ofcing
de seguros Essalud, Piura son
basicamente los necesarics para s
dversos  procedimientos  que @l
usuano pueda realzar?

2En Ia oficina de seguros Essalud,
Pura se exivbe los estandares de
tiampo de respussis a los tramtes da
e diversod procedimantos que el
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(El tiempo de respuesta que da &
oficing de seguros Essalud, Piura 3
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los procodimientos que realiza &
usuario estd de acuardo B 10s lismpes
y plazos establecidos?

(Consideras que los procedimiontos
que al usuaric reliza en la oficna de
seguros Essalud, Pura presentan
caacleristicas para optimaar 14
Simplificacion | smphfcacdn?

sParcibes que la chcina de seguros
Essalud, Piurs estd comprometida
con la mejora el precadimiento
adminisirativo simpificaco?
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

*Simplificacion administrativa®

OBJETIVO: Identificar el nivel de la simplificacidn administrativa en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019

DIRIGIDO A: Usuarios

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ( okt Pk sTcousn 1 arleh
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: dgishor

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: Tk okl T hsrP & Ll
EXPERTICIA DEL VALUADOR: O o o
VALORACION:

DEFICIENTE | REGULAR | BMENA | EXCELENTE
- et
T
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MATRIZ DE VALIDACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Titulo de la tesis: ‘Simplificacin administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019°
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Eficiencia

Sinplificacitn
Sdmnisirativa

(Estd satisfecha ocon el tiempo que
demera k& oficing de  sequros
Essalud, Piura para dar respuesta a
%. requenmiento soliatado?

(Percibes qua los procedmientas
que reakza el usuaio derdro de la
ofiing de segures Essalud, Piura son
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atender 8l ususrio

(En Ia oficna de seguros Essalud,
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Senicio que brinda?
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ls cficina de seguros Essakd, Piura
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D3=
Comedida

Heeario de
atencién

LEI horario de sericio de 18 oficina oa
SeQurcs Essald, Fiura as
adecuado?

Tralo del personal

¢El trato al usvaro que brinda el
personal de la ofana de seguros
Essalud, Pura es cordial?

"ZEl parsonal de i ohcina de saguros
Essald, Piurg inspra confianza al
wuano?

mmpg o

LEslh satstacho con e tiempo que
demora para atendero e personal de
la oficina de segurces Essalud. Plura?

¢En la ofcina de seguros Essaiud,
Piura 8@ respeda el orden de legada
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Ambignmte fisico

L8 oficing 08 sequros Essalud, Piura

CuRMA Con LNA 5318 de espera con el
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aforo suficiente para el numero de
usuarios?

i

La sala de espera de k3 oficina de
saguros Essalud, Piura permanecs
impia y cuenla con mobilano con
confort?

Jlos amblentes de la ofcing de
seguros Essakd,  Pue 3¢
encuentran suficientaments
lluminadas y ventiadas?

-~

el

Firma del evaluador
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FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Satisfaccion del usuano”

OBJETIVO: Identificar el nivel de la satisfaccién del usuario en la oficina de sequros Essalud, Piura, 2019.

DIRIGIDO A: Usuarics
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: (4ftle Pt sTenn (Do
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Mg hor
CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: ookt okt TESTP “ Cutlare
EXPERTICIA DEL VALUADOR: Gailon Faticelive
VALORACION:

DEFICIENTE | REGULAR | E | EXCELENTE
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MATRIZ DE VALIDACION DE Si :
Titubo de la tesis: “Simplificacian administraliva y ba satisfaceién desde |3 perspactiva del usuaro en la afi

MPLIFICACION ADMINISTRATIVA

cina de seqguros Essalud, Piura, 2013
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quejas de fos usuarios specio A los
vamiles reslizadas?

D2= Costo
da los
procedimien
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dal procagimeenio

4El personal de |a oficina de seguros
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raalizar?
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de seguros Easalud, Plura estan
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D3=
Procadimien
0
admirusiratn
o
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(EN Ta oficina 00 s60uros Essallad,
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esquamas o diagramas de fhjo los
procedimenlos que & usuano debe
SHGUI pard un deteninaco tramite?

LDano de 18 oficna do seQuros
Essalud, Pura ¢ muestran ks
requistos  paras  los  diversos
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raalizar?

o

Elcigncia

cLos requsitos que exige la oficing
de seguos Essald, Pura son
bamcamenie los necesarias par oS
dversos  procedmientos gque ol
Uaua0 pueda realiea?

Piura se exhibe los estandares de
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oficing de sequros Essahd, Piwa &
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los procedimenios que realiza o
usLAN0 8518 de acuerdo & los liempos
y plazos establecidos?

¢Consideras que los procadimientos
que el usuano realza en 1a oficna de
seguros Essalud, Piura presentan
caraclerislicas pera  oplimizar e
smplificacian?

(Pertibes cue 13 ofcing 08 $guros
Esssld, Purs estd comprometida
on 18 mejora del procedimiento
administratvo smplficado?

ana del evaluador




FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

*Simpilificacion administrativa®

OBJETIVO: Identificar el nivel de la simplificacion administrativa en Ia oficina de seguros Essalud, Piura, 2019

DIRIGIDO A: Usuarios.

I 4

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: C Soprrg  Heowdoc it
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /Lo sher

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: "] dcenhe  Thierte o ridd
EXPERTICIA DEL VALUADOR: P, 17 S A
VALORACION:
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MATRIZ DE VALIDACION DE SATISFACCION DEL USUARIO

Titulo de la tesis: "Simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019’

Opciones de
Respuesta Criterics ce evalacion
£ . a & |Refackn Qe | Beciy | Duecho | Coes i
: Dimension wdicador itoms 5| uld g [sarola cmensiény | ommies | il s | Recomendad
d § 5 § ) Variatle y la Y ndizadores y oncidde i)
z |3 : 3 g dmensicn Incicadores s items ol
8 No & No Si No | Si No_
!: 3 LEl sarvicio de atencion que ofrece @
z oficing de segurcs Essalud. Pura
s §= puese slender la demanda de ks v v v’ v
% 54 usLAN0s?
oT§ v ¢El s#nacio 0o atencion que ofrace fa
2 gg 2:0'““‘“6 chicina de sequrcs Essald, Piua v o e
85 g atiende y o respuesta oporiung a los v
gran racamos’ quajas de 05 usuarios?
33'58 ¢La oficing de =agures Essalud, Plum o
P55 D1= cumple con entregar 1o salictado ol v v Ve
§ :i Eficacia usuio e forma oporluna y caldad? 38
2 g 5 g LEI personal de la oficing de sequros
?'. 333 Essalud, Plura raspanda v >
a%z3 adecuadamente A 1a5 proguimas gua v v
9 ; 8 reafiza ol usuario &  los
o8 Conocmizrde | procedimientos 8 saguir? . B
§28” i 4En Ia ofiing de seguros Essalud,
§_ o Flura s6 orisnts sdecuadamente al | v P P =
< WBUANO para |8 Mancicn de sus
g i requenmmntos? _J._
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D2=
Eficencd

Bimplificacian
Adminislratva

LEs3 sallsfecho con & llempo que
dgemora @ ollcna de  seguos
Essalut, Paura pars dar respuests a
U requanmianta sohatado?

(Porcibas qua 108 pracedmienias
Qué rediza el usuano dentro g 1o
oficina de sequros Essalud, Piura son
smples?

Dsponibivdad del
Irabaador para
alencar al ususm

¢En Ta ohcina de seguros Essalud
Pura  siempra  eusle  personal
disponible para atender al usuana?

LE| personal da 18 oficing da saquros
Essand,  Pura  siempre estd
dspuesto a responder las prequntas
0 NquRiLdes 0& LSUaID respacto al
Serviao que brinda?

5

L tlempo que dadica o persongl de
la oficina oe sequros Essalud, Pira
&n atender al usuano s el suficierts?

D3=
Comodiad

Morario de
alenckin

4El herario de sanvicia de |a oficing de
sQuos  Essslus,  Pura es
adocuano?

Trato des parsonal

¢El tralo al usuarno que brinda el
personal da la oficira e sequros
Essalud, Fiua es cordlal?

LEl personal de fa oficna de $aUM0s
Essalud, Pura nspra conflanza al
usuaio?

Tigmpa e
Laneaon

¢Esla salisfecho con el tiempo que
damara para atandano &l persanal de
la oficina de segurcs Essalud, Plura?

B el S e

JEn la oficna de seguros Essalud,
Fiura se respeta el crden de llegada
09 10§ URLANOS pars sar alendidos?

N\

Ambianie lisco

LLaofitina de sequros Essalud, Pura

CUBNIA CON LA Sals dé Aspera con el

N\
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aforo suficiente para e rimero de
usuarios?

La sala de espera de la oficina de
saquros Essalud, Piura permansca
impia ¥ cuenta con mobiliaro con
confort?

¢Los ambiertes de la ofiona de
saqures B‘IM. Pua )

ecuentran suficientameants
duminadas y venliladas? |

L LR LA R LA “.“é.

_ Smao weeva

Firma del evaluador



FICHA DE JUEZ VALIDADOR DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Satisfaccon del usuane”

OBJETIVO: Identificar el nivel de la satisfaccidn del usuario en Ia oficina de seguros Essalud, Piura, 2019,

DIRIGIDO A: Usuarios
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Clang Joreclin ) ;-a}:,(., /
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Nbsgeher

CARGO ACTUAL DEL EVALUADOR: Dol P doia
EXPERTICIA DEL VALUADOR: (Hesbedy & slunalvty
VALORACION:

| DEFICIENTE | REGULAR | BUBNA | EXCELENTE )
X
4
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ANEXO N°03

Confiabilidade de instrumentos

Resumen: Prueba Piloto ALFA CRONBACH.
1. Procedimiento.
Contando con la autorizacion del Jefe de la Oficina de Seguros EsSalud Piura,
para que él suscrito ejecute encuestas y cuestionarios para la elaboracion del

proyecto de investigacion y Tesis.

Para la prueba Piloto, se estructuraron 08 instrumentos por cada variable
denominados cuestionarios, para la variable Simplificacion Administrativa: 08
cuestionarios y para la variable satisfaccion 08 cuestionarios, los instrumentos

fueron estructurados con las caracteristicas siguientes:
Variable: Satisfaccion:

a) Dimension: Eficiencia, con 05 cuestionarios.
b) Dimension: Eficacia, con 05 cuestionarios.

c) Dimension: Comodidad, con 08 cuestionarios.
Variable: Simplificacion Administrativa:

a) Dimension: Tiempo de atencion, con 05 cuestionarios.
b) Dimension: Costo de los procedimientos, 03 cuestionarios.

c) Dimension: Procedimiento administrativo, con 07 cuestionarios.

2. Recopilacion de datos y andlisis de resultados.

Para tal efecto, los dias 22 y 23 de mayo del afio 2019, me apersoné al area de
atencion al publico para solicitar a los usuarios que voluntariamente me contesten

un cuestionario de preguntas estructuradas con los resultados siguientes:

a) Simplificacion Administrativa, Los resultados de las varianzas individuales
por items de la matriz de la variable simplificacion administrativa, se observan
resultados bajos de: 0.4 variable dimension: Tiempo de atencién, con 0.4 y la
pregunta 07, con bajo nivel de aceptacion de 0.5. Estos resultados estan
vinculados a las dimensiones: Tiempo de atencion y costos de los
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procedimientos, sobre informacion y orientacion no proporcionada a los

usuarios.

El resultado en general no afecta la variable simplificacién administrativa,

toda vez que se obtiene un resultado aceptable de 0.72.

TABLA DE BASE DE DATOS INVESTIGACION
VARIABLE : SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

zsi*:[ 1508

Sumatoria
Sujetos/Items 11 12 13 14 15 16 17 18 | 19 (110 111|112 113|114 [ 115] 116 de items 2
usuario 1 5 5 5 5 5 5 3 313 3 313 313 3 3 60 a = K 11— ZS'
usuario 2 4 5 5 4 5 5 4 5|5[4|5[4]|5]5 5 5 75 K -1 STZ
usuario 3 5 5 5 5 5 5 5 5[5|5]5]|5[|5]5]5 5 80|
usuario 4 5 4 5 5 5 5 4 4|1 5[4[3[4|[5]3]5 5 71
usuario 5 3 3 3 3 5 3 4 4114451 ]3]1 1 48] K: El nimero de items
usuario 6 5 4 5 5 S 5 3 314)14]|5[5[5]4]141]5 71 3Si’ : Sumatoria de Varianzas de los Items
usuario 7 5 S 5 E) 4 4 S 5|15]5]|5[5[4]51]5 5 77] Sy* : Varianza de la suma de los Items
usuario 8 3 3 2 4 1 2 3 2 |13[2]2|3[3]2]2 2 39) a : Coeficiente de Alfade Cmny
0.7 0.7 12 05 17 12 06 11 19 09 13 07 19 12 22 24 . L

s 10136 |

K: El nimero de items 16

2 Si”: sumatoria de las Varianzas de los Items 15.03

S : La Varianza de la suma de los Items 191.36

a. : Coeficiente de Alfa de Cronbach é?

Procedemos:

a : 16/(16-1) 1.066 1.005218

o: 1.066 (1-1.005)

a: 1.066 (0.68

Q: 0.72

b) Satisfaccion: Los resultados de las varianzas individuales por items de la

matriz de la variable Satisfaccion, se observan resultados bajos en el item 1

dimensién eficacia, asi como el idem 3, con resultados 0.4, dimension sobre

eficacia en el proceso de atencidn; el resultado mas bajo es el item i9 con 0.2

de la variable dimensién: confianza. Y demora en la atencion.

El resultado en general no afecta la variable simplificacién administrativa,

toda vez que se obtiene un resultado aceptable de 0.74.

TABLA DE BASE DE DATOS INVESTIGACION
VARIABLE : SATISFACCION DEL USUARIO

Sujetos/Items 11 (12 (1314 )15] 16 |17 18 [ 19 [I10 111112113114 115]|116]117] 118
usuario 1 55| 4 5|54 )44 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 79
usuario 2 3|44 (4|43 [2(4|4|4]3]| 414141512 3 3 64
usuario 3 3|12 3[5[4[3[4[5]|4]3 51415141512 3 5 69
usuario 4 414[5|4|4)3|4]4]|4|4[3[4]43]3]4]3 4 68|
usuario 5 314(3 41313 ([4]3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57
usuario 6 3|13|4[4]4[3[3[3[3|]2])4]|4]|14]|14]14]148]24 4 64
usuario 7 314(3 41414 (3]3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 62
usuario 8 4144 314)4 143 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 72
05 07 04 04 03 02 1 05 02 05 07 02 04 02 07 1 05 0.75
= si%: 5.48
K:
I Si%:
S
[
Procedemos:
L
a
L
a

@ = X {1—28'2}

K-1 s’

K: El nimero de items
£Si®: Sumatoria de Varianzas de los Items

S¢? : Varianza de la suma de los Items
@ : Coeficiente de Alfa de Cry/

El ndmero de items 18
Sumatoria de las Varianzas de los Items 5.48
La Varianza de la suma de los Items 39.61
Coeficiente de Alfa de Cronbach &
18/(18-1) (1-(4.06/12.50)) 0.912217
¢ 0.91222 (1- 0.91222)
1.09 (0.68
0.74
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3. Conclusiones.

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos: “simplificacion administrativa
desde la perspectiva del usuario y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
“se utiliz6 el procedimiento estadistico coeficiente Alfa de Cronbach.

Los valores alfa de Cronbach para los cuestionarios simplificacion administrativa
desde la perspectiva del usuario y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario
fueron 0,72 y 0.74 respectivamente. Resultados que demuestran un buen nivel de

confiabilidad de ambos instrumentos.
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ANEXO N° 04

TITULO: Simplificacion administrativa y la satisfaccion desde la perspectiva del usuario en la oficina de seguros Essalud, Piura, 2019.

FORMULACION DEL
PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES / PRE
CATEGORIAS

PROBLEMA GENERAL:

HIPOTESIS GENERAL

OBJETIVO GENERAL.:

VARIABLE: Simplificacion administrativa

¢Cual es la satisfaccion la
simplificacion administrativa y

HO: No existe relacién
significativa entre la
simplificacion administrativa y
la  satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.

Determinar la relacion entre
la simplificacion

la satisfaccion desde la administrativa y la | Dimensiones / Pre | Indicadores Escala de
perspectiva del usuario enla | H1: Existe relacion significativa | satisfaccion del usuario en la categorias / rasgos medicion
oficina de seguros Essalud, entre la simplificacion | oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019? administrativa y la satisfaccion | Piura, 2019.
desde la perspectiva del usuario
en la oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.
PROBLEMAS . ) OBJETIVOS Tiempo de Tiempo de
ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICAS ESPECIFICOS atencion fggi‘fﬁgi Ordinal

81




¢Cual es el nivel de la
simplificacién administrativa
desde la perspectiva del
usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, 2019?

El nivel de la simplificacion
administrativa, es positivo desde
la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.

El nivel de la simplificacion
administrativa, es negativo desde
la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.

Identificar el nivel de la
simplificacién
administrativa en la oficina
de seguros Essalud, Piura,
20109.

Orientacion
oportuna al
usuario.

- Tiempo de
atencién de
reclamos.

¢Cual es el nivel de la
satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019?

El nivel de la simplificacion
administrativa, es positivo desde
la perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.

El nivel de la satisfaccion es
negativo, desde la perspectiva,
del usuario en la oficina de
seguros Essalud, Piura, 2019.

Identificar el nivel de la
satisfaccion del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.

Costo de los
procedimientos

Comunicacién
oportuna del
costo del
procedimiento

Aceptacion de
costo del
procedimiento
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Existe relacion directa 'y Eficacia
significativa entre la dimension
tiempo de atencién de la
simplificacién administrativa y
la  satisfaccion  desde la
) » perspectiva del usuario en la _ »
¢Cual es larelacionentre la | oficina  de sequros Essalud Determinar la relacion entre Eficiencia
dimension tiempo de atencion | pjyra, 2019. la~ dimension tiempo de
de la simplificacion atencion de la simplificacion .
L ) . - S procedimiento
administrativa y la satisfaccion administrativa y la DTSN
: . - . administrativo
desde la perspectiva del satisfaccion del usuario en la
0 oty |No EXiste rlctn ety O e seurs Essl
u ud, Fiura, " |significativa entre la dimension ura, '
tiempo de atencién de la
simplificacion administrativa y TP
. . Simplificacion
la  satisfaccion  desde la
perspectiva del usuario en la
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.
¢Cudl es larelacion entre la | Existe  relacion directa y| Determinar la relacion entre

dimensidn costo de los
procedimientos de la
simplificacién administrativa y
la satisfaccion desde la
perspectiva del usuario en la

significativa entre la dimension
costo de los procedimientos de la
simplificacion administrativa y
la  satisfaccion  desde la
perspectiva del usuario en la

la dimension costo de los
procedimientos  de la
simplificacion

administrativa y la
satisfaccion del usuario en la

Fuente:

Ley General del Procedimiento
Administrativo — Ley N°27444.

VARIABLE: Satisfaccion del usuario
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oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019?

oficina de seguros Essalud,

Piura, 2019.

No existe relacion directa y
significativa entre la dimension

oficina de seguros Essalud,

Piura, 2019.

Dimensiones / Indicadores / Escala de
Precategorias rasgos medicion
Capacidad
resolutiva.

costo de los procedimientos de la Eficacia.

simplificacion administrativa y Conocimiento

la  satisfaccion  desde la '

perspectiva del usuario en la

oficina de seguros Essalud,

Piura, 2019.

Existe relacion directa 'y

) significativa entre la dimension ) )

¢Cualeslarelacionentrela | tiempo de atencion de la| Determinar larelacion entre Simplificacion
dimension procedimiento simplificacion administrativa y |12 dimension procedimiento administrativa
administrativo de la la  satisfaccion  desde  la|@dministrativo  de la /Disponibilida
simplificacion administrativa y | perspectiva del usuario en la |Simplificacion Eficiencia d del
la satisfaccion desde la oficina de seguros Essalud, |administrativa y la ' trabajador
perspectiva del usuarioenla | pjyra. 2019. satisfaccion del usuario en la ara atender al
oficina de seguros Essalud, oficina de seguros Essalud, Esuario

Piura, 2019?

Piura, 2019.
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No Existe relacion directa y
significativa entre la dimension
tiempo de atencién de la
simplificacién administrativa y

la satisfaccion  desde la Horario de
perspectiva del usuario en la atencion.
oficina de seguros Essalud,
Piura, 2019.
Comodidad
Trato del
personal.
) Gosso
Fuente: (2008)
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ANEXO N°05
Constancia Oficina de Seguros EsSalud Piura.

. | Ministerio )
PERD| g socis da 53 AfxEssalud
y Promocidn del Empleo § Homanizando o Sagueo Soclal

“Afo de 3 Lucha contra la Corrupcicn y la Impunidad *

Piura; 17 de Mayo del 2019

DOCUMENTO DE AUTORIZACION

Por medio del presente el Jefe de la Oficina de Seguros y
Prestaciones Economicas EsSalud Piura, autoriza al servidor sefor
EDILBERTO NAJAR MARIN, con DNI 21140884, a realizar la
aplicacién de encuestas en el area de Seguros Oficina Piura. los
datos obtenidos seran exclusivamente utilizados para la elaboracién

de su tesis de maestria en gestion publica.

Atentamente;

Av. Grau N° L307
Plura - Pere
skl oo, pe Tel.: 073-342319 / 960155645
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ANEXO N° 06

Consolidado de datos

V1= SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA V= Sl GO ILDJELSJ%EQILOA ASRSHECUIWA DI
A Tiempo de Costo de los Procedimiento N®
L o C . Total Eficacia Eficiencia Comodidad Total
atencion procedimientos | Administrativo
1 26 10 20 56 1 13 17 28 58
2 25 9 22 56 2 14 17 34 65
3 23 10 20 53 3 13 17 28 58
4 23 10 20 53 4 13 17 28 58
5 23 10 20 53 5 18 22 40 80
6 26 11 28 65 6 15 20 36 71
7 26 15 31 72 7 14 15 33 62
8 22 5 19 46 8 12 10 13 35
9 25 11 30 66 9 17 15 30 62
10 19 11 35 65 10 20 23 38 81
11 26 9 27 62 11 16 10 16 42
12 27 12 31 70 12 14 17 28 59
13 23 10 21 54 13 14 19 27 60
14 28 12 33 73 14 19 17 28 64
15 29 12 33 74 15 19 23 40 82
16 30 15 35 80 16 20 25 40 85
17 28 12 32 72 17 19 22 38 79
18 26 11 31 68 18 17 15 31 63
19 24 10 20 54 19 13 17 28 58
20 29 12 30 71 20 18 22 36 76
21 30 15 35 80 21 18 25 40 83
22 22 12 19 53 22 14 13 34 61
23 25 15 32 72 23 14 17 30 61
24 29 13 32 74 24 15 18 36 69
25 29 11 30 70 25 15 24 40 79
26 29 11 29 69 26 19 22 36 77
27 30 15 34 79 27 18 23 38 79
28 30 14 35 79 28 19 22 36 77
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29 30 14 33 77
30 29 15 35 79
31 27 12 28 67
32 21 5 22 48
33 30 13 32 75
34 22 10 19 51
35 28 10 29 67
36 28 10 29 67
37 23 8 25 56
38 23 9 34 66
39 14 8 21 43
40 25 11 27 63
41 30 15 35 80
42 28 12 30 70
43 24 10 25 59
44 19 5 18 42
45 25 12 25 62
46 28 11 30 69
47 24 12 28 64
48 27 14 34 75
49 25 9 30 64
50 17 7 16 40
51 26 12 31 69
52 24 7 20 51
53 23 12 33 68
54 30 15 30 75
55 25 14 29 68
56 19 10 18 47
57 29 12 34 75
58 11 5 13 29
59 14 5 20 39
60 25 12 26 63
61 24 9 32 65
62 27 10 25 62
63 28 12 30 70
64 27 13 31 71

29 20 25 40 85
30 14 18 28 60
31 16 20 37 73
32 12 12 30 54
33 17 20 35 72
34 13 15 30 58
35 18 21 32 71
36 18 21 35 74
37 17 25 40 82
38 13 20 30 63
39 10 12 25 47
40 18 20 38 76
41 20 25 40 85
42 18 23 36 77
43 15 18 38 71
44 13 10 29 52
45 14 17 36 67
46 19 25 38 82
47 17 20 32 69
48 20 24 40 84
49 16 22 37 75
50 12 15 29 56
51 18 22 37 77
52 12 14 35 61
53 14 19 40 73
54 18 20 35 73
55 19 23 36 78
56 10 16 21 47
57 19 25 40 84
58 7 7 26 40
59 12 13 32 57
60 16 21 36 73
61 17 22 37 76
62 17 22 36 75
63 18 24 34 76
64 18 22 35 75
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65 25 14 28 67
66 23 6 23 52
67 26 8 28 62
68 27 12 34 73
69 27 13 31 71
70 24 12 28 64
71 22 8 29 59
72 21 10 28 59
73 27 12 30 69
74 24 11 32 67
75 17 7 18 42
76 26 14 32 72
77 28 13 35 76
78 24 11 24 59
79 27 11 25 63
80 27 7 29 63
81 28 15 35 78
82 21 9 22 52
83 30 13 33 76
84 13 6 14 33
85 24 13 31 68
86 24 13 31 68
87 27 10 25 62
88 16 4 15 35
89 24 3 28 55
90 30 15 35 80
91 25 14 24 63
92 27 13 32 72
93 28 14 33 75
94 30 12 28 70
95 29 9 28 66
96 30 15 35 80
97 29 13 30 72
98 27 14 33 74
99 29 13 31 73
100 27 14 31 72

65 16 22 36 74
66 13 18 25 56
67 18 19 34 71
68 18 23 36 77
69 18 23 36 77
70 14 20 38 72
71 14 14 27 55
72 16 16 34 66
73 14 18 28 60
74 14 23 32 69
75 12 14 29 55
76 17 20 36 73
77 18 22 39 79
78 14 16 31 61
79 16 19 36 71
80 16 19 37 72
81 18 24 40 82
82 14 18 28 60
83 18 19 39 76
84 5 10 16 31
85 17 21 35 73
86 18 22 37 77
87 14 21 37 72
88 10 17 28 55
89 16 20 32 68
90 20 25 40 85
91 15 16 30 61
92 17 21 34 72
93 19 22 39 80
94 20 24 37 81
95 20 24 36 80
96 20 25 40 85
97 17 25 40 82
98 20 19 37 76
99 20 21 36 77
100 18 22 36 76

89



101 30 15 35 80
102 27 13 34 74
103 24 7 17 48
104 28 15 35 78
105 30 13 33 76
106 29 15 35 79
107 27 12 31 70
108 25 14 18 57
109 24 10 23 57
110 18 10 18 46
111 19 4 25 48
112 25 13 21 59
113 29 14 30 73
114 30 11 34 75
115 17 14 24 55
116 20 14 20 54
117 22 11 25 58
118 29 13 31 73
119 29 15 29 73
120 27 13 32 72
121 20 14 31 65
122 27 13 32 72
123 29 14 35 78
124 30 15 35 80
125 24 11 28 63
126 24 11 28 63
127 30 13 31 74
128 19 9 21 49
129 23 9 23 55
130 25 10 31 66
131 29 15 33 77
132 25 14 35 74
133 18 8 23 49
134 26 13 35 74
135 30 15 33 78
136 30 15 34 79

101 25 25 40 90
102 25 23 40 88
103 17 18 33 68
104 25 20 37 82
105 24 25 39 88
106 25 25 39 89
107 25 20 38 83
108 23 18 38 79
109 17 19 32 68
110 12 13 30 55
111 22 22 36 80
112 8 18 32 58
113 24 23 38 85
114 25 23 40 88
115 20 13 29 62
116 18 14 25 57
117 18 19 29 66
118 21 23 35 79
119 22 21 37 80
120 23 21 33 77
121 19 24 37 80
122 23 23 37 83
123 21 23 38 82
124 24 24 37 85
125 20 22 33 75
126 18 22 34 74
127 24 23 36 83
128 15 20 23 58
129 17 16 28 61
130 17 18 28 63
131 18 23 38 79
132 25 23 35 83
133 17 19 25 61
134 25 22 39 86
135 25 24 39 88
136 25 25 40 90
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137 19 11 27 57
138 22 12 29 63
139 24 10 25 59
140 25 10 27 62
141 28 12 35 75
142 19 7 23 49
143 25 11 28 64
144 23 14 33 70
145 19 9 32 60
146 24 14 35 73
147 18 12 26 56
148 24 12 27 63
149 18 9 22 49
150 29 13 30 72
151 23 10 24 57
152 29 12 34 75
153 25 12 28 65
154 23 12 24 59
155 23 11 28 62
156 29 13 35 77
157 23 10 23 56
158 30 15 35 80
159 25 14 35 74
160 28 10 2 40
161 17 9 20 46
162 25 14 34 73
163 28 15 34 77
164 24 14 35 73
165 27 14 35 76
166 22 6 10 38
167 14 9 20 43
168 20 9 24 53
169 16 6 13 35
170 29 12 28 69
171 29 14 32 75
172 19 10 21 50

137 16 13 25 54
138 21 20 31 72
139 18 18 28 64
140 19 22 31 72
141 20 18 28 66
142 19 18 30 67
143 21 21 36 78
144 24 23 26 73
145 22 20 35 77
146 21 23 36 80
147 20 17 28 65
148 18 20 33 71
149 12 14 23 49
150 24 24 39 87
151 18 17 28 63
152 25 23 39 87
153 25 19 32 76
154 18 19 28 65
155 18 20 29 67
156 23 24 39 86
157 19 18 32 69
158 25 25 40 90
159 22 18 35 75
160 13 13 27 53
161 15 15 26 56
162 22 18 9 49
163 23 21 40 84
164 25 24 33 82
165 24 24 39 87
166 10 15 24 49
167 10 17 20 47
168 21 19 27 67
169 16 11 23 50
170 24 20 30 74
171 24 24 39 87
172 16 15 25 56
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173 18 9 21 48
174 18 9 22 49
175 18 9 21 48
176 18 9 21 48
177 18 9 22 49
178 18 10 21 49
179 19 9 21 49
180 19 9 22 50
181 30 15 35 80
182 29 13 32 74
183 23 11 23 57
184 21 12 28 61
185 19 9 22 50
186 21 8 20 49
187 22 11 22 55
188 21 8 26 55
189 21 8 20 49
190 23 12 26 61
191 17 9 20 46
192 20 9 20 49
193 21 5 21 47
194 21 9 21 51
195 20 9 20 49
196 30 13 28 71
197 19 9 25 53
198 20 10 21 51
199 21 12 28 61
200 20 8 20 48
201 22 8 26 56
202 24 12 28 64
203 24 12 24 60
204 19 12 27 58
205 18 10 22 50
206 30 15 35 80
207 21 9 21 51
208 24 12 26 62

173 16 16 24 56
174 15 15 23 53
175 15 14 24 53
176 15 15 23 53
177 15 15 26 56
178 15 15 25 55
179 15 16 24 55
180 16 15 23 54
181 25 25 40 90
182 22 19 36 77
183 16 15 24 55
184 19 15 24 58
185 16 15 23 54
186 19 14 29 62
187 19 14 28 61
188 19 14 28 61
189 19 14 29 62
190 18 19 33 70
191 15 16 27 58
192 15 16 26 57
193 15 13 20 48
194 17 15 26 58
195 15 15 26 56
196 25 25 39 89
197 14 15 32 61
198 20 15 26 61
199 16 15 27 58
200 14 15 26 55
201 20 18 29 67
202 18 15 26 59
203 20 20 28 68
204 20 20 29 69
205 16 19 30 65
206 25 25 40 90
207 15 15 24 54
208 19 20 26 65
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209 23 9 26 58
210 22 9 24 55
211 22 12 22 56
212 18 12 23 53
213 23 9 28 60
214 27 13 33 73
215 26 15 32 73
216 25 11 32 68
217 30 15 35 80
218 29 13 31 73
219 19 12 29 60
220 22 12 23 57
221 24 12 27 63
222 24 12 28 64
223 18 11 25 54
224 15 9 22 46
225 29 13 33 75
226 29 12 28 69
227 18 9 21 48
228 18 9 21 48
229 23 12 23 58
230 23 13 29 65
231 25 14 30 69
232 25 12 28 65
233 28 12 34 74
234 25 12 28 65
235 18 11 21 50
236 18 9 33 60
237 18 9 21 48
238 20 9 21 50
239 18 9 20 47
240 18 9 20 47
241 18 9 21 48
242 19 9 20 48
243 19 9 22 50
244 18 9 22 49

209 20 19 25 64
210 20 20 32 72
211 20 18 26 64
212 19 20 23 62
213 18 20 27 65
214 24 25 39 88
215 20 22 34 76
216 24 22 39 85
217 25 25 40 90
218 23 23 32 78
219 16 18 31 65
220 20 20 30 70
221 20 20 33 73
222 20 20 22 62
223 19 20 28 67
224 15 15 22 52
225 25 25 40 90
226 20 20 40 80
227 15 15 24 54
228 16 15 24 55
229 25 25 37 87
230 22 25 29 76
231 20 24 33 77
232 21 21 35 77
233 22 23 32 77
234 20 25 40 85
235 19 20 27 66
236 15 17 22 54
237 15 17 22 54
238 15 15 23 53
239 15 15 22 52
240 15 15 21 51
241 15 15 24 54
242 15 25 40 80
243 15 15 24 54
244 15 15 24 54
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245 19 10 23 52
246 19 9 22 50
247 19 9 22 50
248 18 9 22 49
249 18 9 21 48
250 18 10 22 50
251 18 10 22 50
252 18 10 23 51
253 18 9 21 48
254 18 10 22 50
255 19 9 21 49
256 18 9 21 48
257 18 10 21 49
258 19 9 21 49
259 18 9 21 48
260 18 9 21 48
261 19 10 20 49
262 18 10 21 49
263 17 9 22 48
264 18 10 21 49
265 18 10 21 49
266 19 9 22 50
267 29 12 35 76
268 30 13 33 76
269 24 15 35 74
270 28 14 28 70
271 29 15 35 79
272 25 15 31 71
273 29 12 32 73
274 25 12 28 65
275 30 12 35 77
276 25 15 30 70
277 15 10 21 46
278 18 9 21 48
279 18 9 21 48
280 18 9 21 48

245 16 18 25 59
246 16 15 24 55
247 16 15 25 56
248 16 15 23 54
249 15 18 27 60
250 15 15 24 54
251 18 18 24 60
252 16 16 26 58
253 15 15 24 54
254 16 15 24 55
255 15 18 23 56
256 15 15 24 54
257 15 15 24 54
258 14 15 23 52
259 16 15 24 55
260 15 12 24 51
261 16 15 26 57
262 16 16 24 56
263 16 16 24 56
264 15 16 25 56
265 16 15 24 55
266 15 17 26 58
267 20 5 38 63
268 22 23 40 85
269 24 25 39 88
270 25 20 36 81
271 25 23 39 87
272 22 21 40 83
273 21 24 40 85
274 22 20 35 77
275 25 22 36 83
276 25 24 37 86
277 15 16 24 55
278 15 16 23 54
279 15 15 24 54
280 15 15 24 54
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281 17 9 21 47
282 18 10 22 50
283 18 9 21 48
284 18 9 21 48
285 24 15 34 73
286 24 12 33 69
287 27 15 32 74
288 30 12 34 76
289 27 12 32 71
290 24 13 32 69
291 25 15 28 68
292 19 11 35 65
293 26 9 27 62
294 27 12 31 70
295 19 9 22 50
296 21 8 20 49
297 22 11 22 55
298 21 8 26 55
299 21 8 20 49
300 21 5 22 48
301 30 13 32 75
302 22 10 19 51
303 28 10 29 67
304 28 10 29 67
305 23 8 25 56
306 23 9 34 66
307 27 13 32 72
308 20 14 31 65
309 27 13 32 72
310 29 14 35 78
311 30 15 35 80
312 24 11 28 63
313 24 11 28 63
314 30 13 31 74
315 22 8 29 59
316 21 10 28 59

281 15 15 24 54
282 16 15 24 55
283 16 15 24 55
284 15 15 25 55
285 25 25 40 90
286 25 22 36 83
287 24 24 35 83
288 24 22 35 81
289 22 22 37 81
290 23 22 38 83
291 24 25 34 83
292 24 23 38 85
293 20 10 16 46
294 17 17 28 62
295 16 15 23 54
296 19 14 29 62
297 19 14 28 61
298 19 14 28 61
299 19 14 29 62
300 12 12 30 54
301 17 20 35 72
302 13 15 30 58
303 18 21 32 71
304 18 21 35 74
305 17 25 40 82
306 13 20 30 63
307 23 21 33 77
308 19 24 37 80
309 23 23 37 83
310 21 23 38 82
311 24 24 37 85
312 20 22 33 75
313 18 22 34 74
314 24 23 36 83
315 14 14 27 55
316 16 16 34 66
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317 27 12 30 69
318 24 11 32 67
319 17 7 18 42
320 26 14 32 72
321 28 13 35 76
322 18 12 23 53
323 23 9 28 60
324 27 13 33 73
325 26 15 32 73
326 25 11 32 68
327 30 15 35 80
328 29 13 31 73
329 24 10 25 59
330 25 10 27 62
31 28 12 35 75
332 19 7 23 49
333 25 11 28 64
334 23 14 33 70
335 19 9 32 60
336 25 14 35 74
337 28 10 2 40
338 17 9 20 46
339 25 14 34 73
340 28 15 34 77
3 24 14 35 73
342 19 9 21 49
343 18 9 21 48
344 18 10 21 49
345 19 9 21 49
346 18 9 21 48
347 18 9 21 48
348 29 12 30 71
349 30 15 35 80
350 22 12 19 53
351 29 12 28 69
352 18 9 21 48
353 18 9 21 48
354 23 12 23 58
355 23 13 29 65

317 14 18 28 60
318 14 23 32 69
319 12 14 29 55
320 17 20 36 73
321 18 22 39 79
322 19 20 23 62
323 18 20 27 65
324 24 25 39 88
325 20 22 34 76
326 24 22 39 85
327 25 25 40 90
328 23 23 32 78
329 18 18 28 64
330 19 22 31 72
331 20 18 28 66
332 19 18 30 67
333 21 21 36 78
334 24 23 26 73
335 22 20 35 77
336 22 18 35 75
337 13 13 27 53
338 15 15 26 56
339 22 18 9 49
340 23 21 40 84
341 25 24 33 82
342 15 18 23 56
343 15 15 24 54
344 15 15 24 54
345 14 15 23 52
346 16 15 24 55
347 15 12 24 51
348 18 22 36 76
349 18 25 40 83
350 14 13 34 61
351 20 20 40 80
352 15 15 24 54
353 16 15 24 55
354 25 25 37 87
355 22 25 29 76
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Tabla 14:
Prueba de Normalidad.

SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Estadisticos descriptivos

N Media DeS\{lamon Minimo Maximo
estandar
Simplificacion
administrativa 355 61,5070 11,51083 29,00 80,00

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Simplificacion
administrativa

N 355

Parametros normales®? Media 61,5070
Desviacion estandar

11,51083

Maéaximas diferencias extremas Absoluta 115

Positivo ,115

Negativo -,097

Estadistico de prueba ,115

Sig. asintética (bilateral) ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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Tabla 15:
Prueba de Normalidad

SATISFACCION DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO

Estadisticos descriptivos

. Desviacion L. L.
N Media estandar Minimo Maximo
Satisfaccion desde la
perspectiva del usuario 355 68,4845 12,44498 31,00 90,00

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Satisfaccién desde
la perspectiva del

usuario

N 355

Parametros normales®” Media 68,4845
Desviacion estandar

12,44498

Maéximas diferencias extremas  Absoluta 1099

Positivo ,099

Negativo -,093

Estadistico de prueba 1099

Sig. asintdtica (bilateral) ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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