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RESUMEN

En la presente investigacion el objetivo fue determinar la relacion entre la simplificacion
administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019

El disefio de la investigacidn fue pre experimental, de tipo aplicada, el método fue
hipotético deductivo, con una poblacion de 120 los trabajadores del Programa Jovenes
Productivos. Se utilizo la técnica de encuesta y el instrumento fue un cuestionario que fue
debidamente validado a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad
mediante Alfa de Cronbach (0,852 y 0.832) es de fuerte confiabilidad.

En la presente investigacion se arribo que el 48% los encuestados del Programa
Jovenes Productivos, 2019, manifiestan que la simplificacion administrativa es regular y
el 47,5% de los encuestados expresan que la gestion de calidad es adecuado. Concluyd
que los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0.687) lo que indica
una correlacién positiva moderada, ademas el valor de p = 0,000 resulta menor al de p =
0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula
(Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre la simplificacion administrativa y

la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019

Palabras clave: Simplificacién administrativa, gestion de calidad, tiempo, costo de los

procedimientos y procedimientos administrativos.



ABSTRACT

In the present study objective was to determine the relationship between administrative

simplification and the quality management of the program productive young, 2019

The research design experimental pre, of applied type, the method was
hypothetical deductive, with a population of 120 workers in the productive youth
program. The survey technique was used and the instrument was a questionnaire which
was duly validated through expert opinions and determining its reliability using
Cronbach’s alpha (0,891 and 0.841) is of high reliability.

In the present investigation is arrived to 48% respondents productive youth
program, 2019, manifest that administrative simplification is regular and 47.5% of the
respondents expressed that quality management is appropriate. He concluded that the
results of the test of Rho Spearman, whose value is (r = 0.687) indicating a correlation
positive moderate, in addition the value of p = 0.000 is less than the p = 0.05 and thus the
relationship is significant at the 95% and rejecting the null hypothesis (Ho) assuming that
there is significant relationship between administrative simplification and management

of program quality productive young, 2019

Keywords: administrative simplification, management of quality, time and cost

of procedures and administrative procedures.
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I. Introduccion

La administracion gubernamental en Espafia, lo realizan de manera transparente,
apuntando a la calidad e implementando formas de gobierno que brinde eficiencia a la
gestion. (Gobierno de Espafia, 2018)

En este pais han alcanzado simplificar los procesos en las vias administrativas,
inculcando en las entidades del estado politicas que faciliten el cambio, para que los
ciudadanos realicen sus tramites obviando las barreras, que muchas veces paraliza
proyectos que pueden traer mejora para la sociedad. Por ejemplo, han reducido las cargas
de los procesos aplicando los métodos sugeridos, y han reevaluado los requisitos para
cada proceso. Una de las salidas aplicadas es el proceso online, que han facilitado la
interaccidn con los usuarios en tiempo real, acortando los plazos de atencion. (Guzman,
2013)

La SGP (2018) mencioné que el proceso de simplificacion referidas a la
administracion busca eliminar las barreras para los usuarios, quienes a veces no lograr
tramitar sus asuntos, ya que han demora en la atencion de las necesidades. La
Simplificacion referidas al area de la administracion inicia su cambio para optimizar los
tiempos de atencion, respetando las normas vigentes para un funcionamiento adecuado
del servicio que brindan las entidades del gobierno a los usuarios. Al simplificar los
procesos, también se reducen los costos administrativos. Y se logra brindar un buen
servicio a los ciudadanos. Texto Unico Ordenado, Ley N° 27444, correspondiente a la
Ley del Procedimiento Administrativo General sefialé: Son un conglomerado de acciones
referidas a los tramites que realizan los ciudadanos en los estamentos gubernamentales
que se relaciones con el ambito juridico, sobre las responsabilidades de los ciudadanos.
(Art. 29 de la Ley N° 27444)

En el ambito nacional, se identificd diversos problemas en las diferentes
entidades, Municipalidades Distritales de Lima y Callao. De los 16 problemas principales
identificados en estas entidades 12 de ellos se vinculan a procedimientos administrativos;
con la misma intensidad sucede en el caso de calidad de la atencién. Un claro ejemplo
de lo mencionado es que en el 2013 estas entidades van a obtener el tercer lugar en razon
a entidades con nimeros considerables de barreras burocraticas denunciadas, 65%. Esto
se evidencio en el informe N° 009-2014/GEE de INDECORPI.

El Programa Jovenes Productivos, respecto a la norma de Simplificacién

relacionada a la administracion, ha enfocado su trabajo con miras a una simplificacion
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administrativa, pero hasta el momento no se tiene por conocimiento el vinculo de
procedimientos administrativos simplificados y la gestion de calidad del Programa
Jovenes Productivos donde se evalle los resultados de dicho trabajo. Frente a ello se
plantea la pesquisa presente, con la intencién de encontrar un grado de relacién entre
procedimientos administrativos simplificados y la gestion de calidad del Programa
Jovenes Productivos. De la misma forma, el objetivo fue promover el empleo, la
empleabilidad y el emprendimiento a fin de lograr la insercién laboral y autoempleo
especialmente de los grupos vulnerables de la poblacion, de manera articulada con los
gobiernos sub nacionales en un marco de igualdad de oportunidades y respeto al medio
ambiente.

De esta manera, en los trabajos previos internacionales segun Estrada (2016) la
meta fue estudiar las normas tributarias de simplicidad del area administrativa, respecto
a los reclamos. La poblacion que se tuvo presente fue 180 colaboradores, con una muestra
de 80 colaboradores. Estudio basico, no experimental, transversal y se aplicé una
encuesta, se llegd a los resultados que es esencial que las leyes deben considerar de
manera general facultades tributarias, lo cual brinda la reduccion de los reclamos por parte
de los usuarios, se cimientan sobre las bases de la implementacion de un programa durante
un afio en el contexto de la Municipalidad de Guayaquil.

Pulgar y Pineda (2015) su propésito fue indagar el nivel de satisfaccién que
muestran los clientes de las entidades financieras de Puerto Montt, valorada por la escala
Servqual, ya que muestra la opinién que tienen los usuarios sobre el servicio brindado en
el contexto de estudio. Estudio no experimental, transversal, aplicada, cuenta con una
muestra de 80 colaboradores. El estudio analiza solo una parte del mercado bancario. Se
realizado el proceso de analisis con el muestreo no probabilistico, tomando el contexto
de cuatro bancos. Se analiz6 el comportamiento de los usuarios durante 30 dias, con los
cuales se procesé mediante estadisticos para las conclusiones respectivas.

Del Salto (2014) su meta fue estudiar el grado de correlacidn que se presenta entre
la calidad el centro de salud en su atencién por intermedio de los médicos y buscar el
nivel de satisfaccion que muestran los educandos y los docentes que acuden a las citas
médicas. La muestra fue extraida del contexto del Instituto Nacional Mejia, es una entidad
donde estudian varones y mujeres, en horarios diurnos y nocturnos, (Secretaria, 2012), la
muestra se extrajo de los asistentes en el horario de dia, conformada por 391 estudiantes,
estudio no experimental- transversal- basica, se implemento una encuesta. Sus resultados

fueron que los clientes del servicio médico estan satisfechos en un 88,97 y el 94,36 % del
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contexto analizado y el 50% de los clientes recibieron atencidn sin considerar su historia
clinica, a esto se suma que en los procesos medicos no cumplen con medir los signos
vitales (32%).

Cruz (2014) hizo una indagacion “con la meta de identificar el grado de
interrelacion entre las variables calidad de atencion y la variable percepcion de la
satisfaccion de los clientes, implementando un estudio descriptivo- correlacional- no
experimental, se aplico un instrumento que tiene como denominacion Servqual, que se
implementd a 217 clientes. Sus conclusiones fueron que hay la presencia de una relacion
moderada entre las variables analizadas.

Asimismo, trabajos previos nacionales segun Calagua (2018) el objetivo fue
identificar el nivel de relacion que se presenta entre la simplificacion administrativa y la
calidad de servicio en las instituciones del estado. Estudio no experimental - transversal-
correlacional- aplicado, su muestra fueron 132 personas que hacen uso del servicio de las
entidades gubernamentales. Se consiguio plasmar una relacién entre las variables, con un
valor de 0,725; se obtuvo como resultado final que hay la presencia de un nivel de relacion
entre las variables analizadas, una pesquisa realizada durante el afio 2017.

Asca y Rodas (2017) el objetivo fue identificar la incidencia de la variable
procesos relacionados con la administracion simplificados y su grado de incidencia en el
agrado de los colaboradores en la entidad edil en el contexto del distrito de San Isidro,
2013. Estudio bésico y correlacional-causal. La muestra fueron los colaboradores que
laboran en la entidad del estado en el &rea administrativa, cuyo nimero asciende a 100, a
quienes se les asigna el desarrollo de una encuesta, cuyos resultados muestran una
incidencia importante entre las variables analizadas.

Chain (2016) cuyo proposito fue identificar la relacion entre la gestion
institucional y la variable denominada simplificacion aplicada al area administrativa, en
el contexto de la casa de estudio Nacional de San Antonio Abad, en el departamento de
Cusco, en el afio 2017. Estudio descriptivo- correlacional, se aplicé una encuesta a las
personas que trabajan en el area administrativa y también son los encargados de la
tramitacion de los documentos de dicha entidad. Sus conclusiones son que hay la
presencia de una correlacion entre las variables analizadas, con un valor de 0.456.

Anco (2016) identifica el nivel de influencia que tiene la variable simplificacién
del &rea administrativa en los Procedimientos que llevan a cabo en la entidad edil del
distrito de San Martin de Porres, durante el afio 2016. Estudio aplicad- explicativo- causal

y no experimental- transversal. Su muestra fueron 100 trabajadores de dicho contexto. Se
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concluy6 que hay un nivel de incidencia de la primera variable en los Procedimientos
Administrativos.

Jara (2016) tuvo como meta: Hacer una descripcion minuciosa de la
implementacion de la Simplificacion del area administrativa en la Planificacion que
desarrollan las agrupaciones de los especialistas del Programa Nacional de Saneamiento
de la zona urbana. Estudio basica- descriptiva- cuantitativo- no experimental- transversal.
La muestra fueron 65 trabajadores de dicha entidad, a quienes se les tomo una encuesta
para la recopilacion de datos que las procesarlos se llegd a las siguientes conclusiones:
existe la necesidad de implementar la Simplificacion en el area Administrativa en el
contexto del Programa Nacional de Saneamiento designado a las ciudades, con la
intencion de reducir los tramites que demoran la puesta en marcha de proyectos que
mejorarian la calidad de vida que tienen las poblaciones beneficiadas con los proyectos,
los cuales también traen consigo la reduccion en los costos.

De esta manera, se consider6 en las teorias relacionadas al tema de la
simplificacion administrativa segun EI Centro de Investigacion Parlamentaria, sostiene
que el autor Paredes (2015) son normas que se deben respetar cuando se desarrolle
iniciativas de proyectos en mejora de un grupo social y que se trabaje con inversion
publica, para ello se debe contar con oficinas que hagan que los tramites no sean
engorrosos. (p. 21)

Asca y Rodas (2017) la gestion de los tramites documentarios deben ser en base a
las normas vigentes y se deben articular con la gestién para que cada area disponga de los
tramites en el tiempo apropiado, para hacer mas fluido el proceso.

De acuerdo, la Presidencia del Consejo de Ministro (2013) son mecanismos que
hacen que los tramites tomen menos tiempo y tengan menos procesos, con la intencion
de optimizar el factor tiempo, tomando en cuenta las ventajas del talento humano que
posea cada colaborador en mejora de la entidad donde se desarrolla de manera
profesional, sumando con el apoyo de las tecnologias de la informacion que hacen que
los procesos sean mas agiles.

Gobierno de Espafia (2014) debe respaldar todos los tramites que se realicen para
obtener resultados adecuados para aquellos que hacen uso del servicio publico de tramites
en el area administrativa, estos mecanismos deben proporcionar ahorro en el tiempo para

que los usuarios logren alcanzar los servicios solicitados.
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Los mecanismos relacionados a la simplificacion en el &rea Administrativa es una

forma de eliminar las barreras para que los clientes tengan la disposicion de los servicios

para lograr realizar los tramites que requieran en las oficinas del sector publico.

El mecanismo de la Simplificacion estd basado en la Ley General de la
Administracion Publica, Ley N° 27444, el DS N° 025-2010-PCM y la RM N° 228- 2010-

PCM, donde se dan los lineamientos para su aplicacion.

Es elemental que, en base al D. S. No. 079-2007-PCM hay dos modalidades de

servicio, el primero son los "procedimientos administrativos” y el segundo son los

"servicios prestados en exclusividad”

Politica y Plan Nacional de

Simplificacion Administrativa

\ 4

Administrativa de Costeo de

Metodologia de Simplificacion
Procedimientos

/ 2 \

Guia Metodologia Guia Metodologia Guia Metodologia
de Simplificacién de Simplificacion de Simplificacion
Administrativa y Administrativa y Administrativa y

Costeo Gobiernos Costeo Gobiernos Costeo Gobierno

Locales Regionales Nacional

Figura 01: Politica y Plan Macional de Simplificacion Administrativa. Nota: Tomado de la
Secretaria de Gestidon Publica. Presidencia del Consejo de Ministros (2012). Modificado por
Maria De Fatima Calagua Montoya (2018).

Guzman (2016) son procesos que se realizan en entidades gubernamentales en

cuanto se relacionen con el area administrativa, referida al tema que el usuario necesite

durante un determinado tiempo.
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Segun las normas nacionales, la modernizacion es la forma de gestionar el
desarrollo de los procesos ligados a temas especificos sobre la simplificacion debido a
que sirve para que las personas realicen sus tramites en el menor tiempo posible. (p. 43)

Mufioz (2015) su meta es disminuir los procesos que son innecesarios y generan
mayor gasto en la administracion de los estamentos del estado.

Continuando con la dimensione de la simplificacion administrativa Primera
dimensién: Tiempo de atencion en el Cap. IV de la Ley N° 27444 (2001) hay plazos
fijados, solo que se debe cumplir necesariamente para una buena gestion del tiempo de
los usuarios, tomandolo como una obligacion para brindarle un buen servicio en la entidad
del estado, cuyo fin es brindar un servicio adecuado.

Paredes (2015) todas las entidades gubernamentales deben cumplir con las normas
para que los tiempos se concreten y se logre realizar los procedimientos necesarios para
otorgar un servicio en corto tiempo. A la vez, la norma N°27444 fija los tiempos para
cada proceso, ademas explicita los tiempos que deben transcurre en cada una de las areas
implicadas en el proceso para ser derivado a la segunda oficina es en tres (03) dias, para
peticiones siete (07) dias, para dictamenes diez (10) dias.

De acuerdo a lo sefialado por Pizzo (2017) son tomados del mismo modo por los
usuarios y también por los colaboradores que deben regir su trabajo a cumplir como
méaximo los plazos mencionados en la normativa, ya que buscan brindar un servicio de
calidad donde se busque optimizar los resultados en cuanto al tiempo de demora. (p. 34)
En la segunda dimension: Costo de los procedimientos segun la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros del Pert (2012) establecio: Las normas
de simplificacion brindan los tiempos y los costos estan establecidos para cada uno de los
tramites para las cuales han sido creadas cada una de las entidades gubernamentales. Lo
que deben hacer los equipos de trabajo que laboran es organizarse para un trabajo
eficiente. (p. 67)

Stanovich (2017) cada proceso que esta establecido en el marco normativa
representa un costo para la entidad estatal, por ello, se establece formas de actuar
respetando los indicadores propuestos en el documento que rige la gestion de los tramites
documentarios. Estos montos para los usuarios se rigen en base al (TUPA).

En la tercera dimension: Procedimiento administrativo segin Guzman (2015) es
esencial para poder entender la dinamica de la gestién del area administrativa y su
atencion a los usuarios, estos procesos estan basados en los indicadores normados por la

entidad que debe hacerse cargo de la misma. (p. 45)
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Blandez, (2016) se entiende, son procesos que estan enmarcados en leyes segin
las necesidades de los usuarios, asi como de las responsabilidades que estos asumen hay
realizar los tramites en el area administrativa.

R&C Consulting (2016) indicé respecto al procedimiento administrativo, (a) son
actos que tienen una finalidad, (b) Su meta es atender a las necesidades de los usuarios y
son de manera gratuita (c) son como nexos de interaccion entre la poblacion y el estado.

Makon (2017) brindan el respaldo para que los procesos se realicen de manera
eficiente y se logre atender a los usuarios en el tiempo previsto, dentro de los estamentos
publicos. Makon (2015) son normas que garantizan la atencion gratuita a la poblacion
gue necesita de diversos servicios y que estas entidades estan facultadas para llevarlo a

cabo.

Brindar el formato de respuesta de los colaboradores hacia los usuarios.

- Ofrecer servicio basados en la veracidad y en el cuidado de los datos de los
clientes.

- Cuida que la atencion sea justa en y que se sea Util a los usuarios, de lo contrario,
no tendria su razén de ser.

- Deben ser formales para respaldar la veracidad de los mismos durante el tiempo
de duracion del mismo.

- Sirve para que el usuario pueda realizar sus tramites de manera inmediata,
tomando en cuenta sus necesidades y también contando con las responsabilidades
que este asume al realizar los tramites respectivos.

También, en la segunda variable la gestion de calidad Conforme a Serna

(2015), se establecio, que la gestion de calidad siempre estuvo vinculada con el modo

en que las personas hacen sus labores, es decir de qué manera otorgan el servicio a

los clientes. (p.23).

Benzaquen (2017) el servicio que brindan las entidades del estado deben cumplir
con la caracteristica de calidad para que la atencion se brinde en el tiempo oportuno y
cumpliendo las normas que rigen los procesos dentro de la entidad para el beneficio de
los clientes.

Ldépez (2016) es una estructura organizada que incluye la definicion de procesos
gue se necesitan para su adecuada ejecucion. Al respecto, los sistemas de calidad se
pueden aplicarse en empresas de servicios e industrias, desde microempresa hasta una
gran empresa. Con la globalizacién de la economia se hace cada més importante y ha

ganado (p. 57)
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Gutiérrez (2015), la gerencia es la que debe enfocar las energias de la empresa,
cumpliendo la mision de una entidad publica, relacionada con el hecho de brindar un
servicio que se le pueda llamar de calidad, logrando obtener el menor costo en dichos
procesos, para brindarle a los usuarios en trato que merecen de respeto y consideracion
para una buena experiencia en estamentos el gobierno (p.34).

Jiménez (2017) se considero es el conglomerado de acciones que realizan los
colaboradores de una determinada empresa, con la meta de atender las necesidades del
usuario, respetando las normas vigentes. Ya que el cumplimiento de la misma asegura la
calidad en los procesos.

Segun la UNESCO (2014) cada empresa del estado debe perseguir y lograr la
calidad en sus servicios, ya que de esa manera serd la Unica forma de cumplir con el
requisito de servicio considerado de calidad, para ello deben tratar de cumplir con los
procedimientos emanadas de las nomas que tienen la intencion de cumplir con la atencion
a los tramites de los usuarios. (p.239).

Flores (2014) las empresas del estado estan siguiendo la idea de cambio, esta
consiste en hacer las efectiva la atencion a los usuarios y se esta tratando de cumplir con
los procedimientos. Como resultado, en cuanto al &mbito educativo se esta visualizando
algunos cambios de mejora, lo cual es un indicador que tratar de mejorar el servicio que
se brinda.

Al respecto, Mufioz (2015) la educacion es de calidad cuando esta enfocada a
brindarle un servicio adecuado a la poblacion que utiliza los servicios de organizaciones
gubernamentales, se busca alcanzar metas para la mejora, cumpliendo los parametros
establecidos y reducir el tiempo de demora de los mismo, solo se logra si la gestion dirige
los esfuerzos e los colaboradores hacia un servicio que cumpla con la cualidad de calidad.
(p- 79)

Por su parte, Velasco (2016), la calidad son las cualidades que se muestran al
momento de brindar a los usuarios, se da con respeto al trato y también a los criterios
empleados al momento de brindar servicios. Se persigue la idea de cambio y mejora,
cumpliendo los tiempos establecidos para cada proceso. (p.36).

Enfoques de la gestion de calidad de gestion, se refiere a los requisitos que debe
cumplir el concepto de calidad referida a los servicios al publico. Brindan una atencién
adecuada para fortalecer la mision que tiene cada una y reafirmar el compromiso con la
sociedad. (Guzman, 2016)
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Valderrama (2014) se refiere a que se observa en las organizaciones que deben
cumplir con los parametros de calidad que establecer el ente rector de cada entidad del
estado, ya que la mayoria tienen como mision el hecho de brindar servicios de calidad a
los usuarios que solicitan atencién de acuerdo a sus problematicas especificas. (p. 45)

Enfoques de Gestidn considerada de Calidad: tipos y cualidades, segun la (AEC)
(2016) son de naturaleza discreta, pretenden guardar los datos de los usuarios, manejando
procesos que brinden seguridad a los usuarios y evitar fuga de informacion, por ello deben
contar con mecanismo de seguridad que favorezcan los tramites documentarios por
diversos medios que hagan mas fluidos los procesos. (p. 87)

Sistemas relacionados a la gestion de calidad, Fontalvo (2016), se trato de: “son
acciones que realiza una empresa y esta debe estar ligada a sus metas.” (p. 23).

Segun Feigenbaum (2016), Los procesos son sometidos a evaluacion de la calidad,
ya que se convierte en un principio que deben cumplir los colaboradores que trabajan en
entidades del gobierno y que su misién es brindar un servicio que sea considerado de
calidad, para ello deben cumplir con las especificaciones que rigen el servicio. (p.67).

Se consideré la importancia de la gestion de la calidad, Lizarzaburu (2016) es
esencial para alcanzar las metas, la empresa debe tener claro lo que desea cumplir y sobre
todo contar con una planificacion que considera los mecanismos que se van a establecer
para mejorar la atencién de los procesos (p. 85)

Dimensiones de la gestion de calidad, la primera dimension: Planeamiento segun
Serna (2015), se enfoca en el futuro y basa su accionar en la planificacion elabora las
directrices para toda la organizacién, ofrecen que tienen, ya que ahi se considera la
manera como deben actuar para contrarrestar sucesos poco usuales y continuar con
otorgar a los usuarios la atencion adecuada, la entidad del estado deben estar relacionada
con sus metas, y su mision que es la de servir a los pobladores. (p.45).

Para Robinnns y Coulter (2014), el planeamiento: “Es la funciéon administrativa
para definir las metas, se implementan las estrategias adecuadas, que busca coordinar las
actividades, para unir esfuerzos y dirigirse a la misma meta y lograr una mejora en los
procesos que implementar para brindar a los usuarios una atencion adecuada.” (p.220).

Chiavenato (2017), las organizaciones no trabajan de manera improvisada. Existe
la planificacion que realizan al inicio del afio lectivo y la cual le servird como una especie
de ruta para el desarrollo de las actividades que respalden sus acciones relacionadas con

la gestion, las cuales le serviran para brindar un buen servicio a la poblacion. (p.124).
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Segunda dimensién: Organizacién, segun Serna (2014), la organizacién conlleva
a: Alcanzar las metas en base a un trabajo colaborativo, con procesos claros y especificos,
donde todos conozcan las politicas y las estrategias, la gestion debe cumplir un rol
fundamental para que logren un trabajo eficiente en la administracion de las empresas
publicas (p.47).

Por otra parte, Lopez (2016) la funcion administrativa para disponer y alcanzar las
metas de la empresa, deben disefiar en conjunto los planes mas adecuados para que
puedan alcanzar sus objetivos brindando un buen servicio a los usuarios. (p.332).

Ricardo y Medina, Nogueira y Nafiez (2015) consiste en la planificacion de las
actividades, en las cuales estaran basados todo el trabajo de una entidad gubernamental.
Se debe plantear los trabajos de manera especifica para que no haya contradiccion o debe
funcion y pueda generar malestar en los colaboradores. Ello se debe fijar bien en la
definicion de un perfil. (p.129).

De acuerdo con Koontz y Weihrich (2017) manifestaron en las entidades deben
planificar sus actividades, ya que ello garantizara el éxito de sus metas, debe haber un
trabajo coordinado, donde cada area realice sus actividades en equipo para lograr las
metas en un determinado tiempo, contando con suficientes recursos (p. 27).

En la tercera dimension: Integracion, segin Serna (2015), la define como:
“Proceso que permite la practica de la efectividad en el grupo. Esta involucra el desarrollo
de talentos, propone, evalta y planifica el rendimiento” (p. 284)

Thompson (2016), la empresa debe contar con los perfiles bien definidos, contar
con los recursos disponibles para el logro de las metas de la organizacion. Ademas, se
debe contar con incentivos para los colaboradores y se esmeren en realizar sus funciones
de manera pertinente y contribuyendo con una actitud de cambio para lograr brindar un
servicio adecuado a los usuarios. (p.12).

Yafiez (2016) formul6 la unificacion como fase de un proceso de formacién. Sin
embargo, integrar e identificar personal como una funcién gerencial, supone
conocimientos, se debe tener claro cuéles son las motivaciones de los colaboradores, ya
que no solo es cuantificable su responsabilidad, se debe brindar las oportunidades
necesarias para la mejora de un buen servicio.

Olmedo (2017), la unién de los colaboradores direcciona las metas, se busca que
los trabajadores contribuyan al logro de las metas que he establecer para todos, y que cada

equipo de trabajo cumpla con sus funciones de manera adecuada y todos juntos puedan

21



alcanzar el cambio esperado, esta responsabilidad se les brinda a los gerentes, quienes
tienen que transmitir las motivaciones a su personal. (p.286).

En la cuarta dimension: Direccidn, segun Serna (2015), el lider debe influir en el
comportamiento de sus colaboradores, debe aplicar los mecanismos necesarios para que
ellos puedan direccionar sus actividades y colaborar con las metas que se han planteado
durante la planificacién y para ello debe haber una buena comunicacion entre los
integrantes de la empresa. (p. 57).

Al respecto, Varela, Maderni, y Candia (2016) es por ello que los administradores
deben de ser lider, para ello se requiere de contar con el apoyo de los trabajadores, el lider
debe tener la caracteristica de ser respeto y seguido para que pueda encaminar las
fortalezas de los integrantes hacia el logro de un trabajo colaborativo en bien de la
empresa. (p. 279).

En la quinta dimension: Control segiin Serna (2015), un proceso que se utiliza
para garantizar la satisfaccion de las metas, realizando las pautas establecidas en los
acuerdos previos, aplicando los estandares establecidos para cada uno de los procesos que
realizan en la entidad (p. 57).

Segun Yéfez (2017), se da a través de un seguimiento que realiza el gerente para
verificar el desempefio de sus colaboradores, se debe considerar indicadores que resalten
las habilidades de cada integrante de la empresa. Se debe analizar las actividades que han
realizado y compararlas con las que se han planificado para verificar el grado de
rendimiento en un determinado proceso. (p.266).

De esta manera, se formula el problema general: ;Cudl es la relacion entre la
simplificacion administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes productivos,
2019? Asimismo, de los problemas especificos: (a) ¢Cual es la relacion entre el tiempo
de atencién y la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019?, (b) ¢Cual
es la relacion entre los costos del procedimiento y la gestion de calidad del programa
jévenes productivos, 2019?, (c) ¢Cual es la relacion entre los procedimientos
administrativos y la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019?

En la justificacion de la investigacion, se tiene la justificacion tedrica permitid en
realizar la descripcion de las teorias en base a las variables propuestos, de esta manera
tener en conocimientos los problemas que acontece en nuestro pais para dar una mejor

informacién a los administradores.
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En la justificacion practica, de acuerdo a los resultados obtenido es importante
tomar conciencia a la vez hacer un efecto multiplicador hacia los trabajadores que
conlleve a tener los resultados para dar una recomendacion o alternativa de solucion.

Asimismo, la justificacién metodoldgica, una vez validado los instrumentos y
aplicado la confiabilidad queda para las futuras investigaciones.

A continuacion, en la hipotesis general: Existe relacion entre la simplificacion
administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019. Asimismo,
las hipdtesis especificas como: (a) Existe relacion entre el tiempo de atencion y la gestion
de calidad del programa jovenes productivos, 2019, (b) Existe relacién entre los costos
del procedimiento y la gestidon de calidad del programa jovenes productivos, 2019, (c)
Existe relacion entre los procedimientos administrativos y la gestion de calidad del
programa jovenes productivos, 2019.

Seguidamente, el objetivo general: Determinar la relacion entre la simplificacion
administrativa y la gestién de calidad del programa jévenes productivos, 2019. Tambien
los objetivos especificos: (a) Establecer la relacion entre el tiempo de atencion y la gestion
de calidad del programa jovenes productivos, 2019, (b) Identificar la relacion entre los
costos del procedimiento y la gestion de calidad del programa jévenes productivos, 2019
y (c) Establecer la relacion entre los procedimientos administrativos y la gestion de

calidad del programa jovenes productivos, 2019.

23



Il. Método

2.1 Tipoy disefio de investigacion

2.1.1 Enfoque

El enfoque es cuantitativo, porque se cuantifica en valores numericos para ser analizados
las preguntas de la investigacion (Bernal, 2016). Es decir, se llevo acabo recolectar los

valores numéricos.

2.1.2 Método
El método fue hipotético deductivo, porque parte de una hipotesis para llegar a las

conclusiones (Sanchez y Reyes, 2016).

2.1.3 Tipo
El tipo de investigacion es basica, porque se basa a recolectar informaciones tedricas de

acuerdo la realidad (Sanchez y Reyes, 2016)

2.1.4 Disefio

El disefio es no experimenta porque no se realiza en las variables ninguna manipulacion,

es de corte transversal, porque se mide en un Unico tiempo dado. El esquema es el

siguiente:
/ Vi
|
n= I'|
\ V2
Doénde:
n : Muestra de estudio
V1 : Simplificacion administrativa
V2 : Gestién de calidad
r : Correlacién
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2.1.5 Nivel

El nivel de investigacion fue descriptivo correlacional, es decir busca la relacion entre las

ambas variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018)

2.2 Variables y operacionalizacion de variables

Definicion conceptual de la simplificacion administrativa

segun la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros del Per(
(2012) sefial6 que es una iniciativa y una decision de politica, que requiere de una
institucionalidad de seguimiento ad-hoc en su disefio, para reducir la vallas, barreras y
costos que impiden una mayor eficienciasocial.

Definicion conceptual de la variable gestion de la calidad

Serna (2015) definié que es un conjunto de acciones y herramientas que cuenta como el
proposito evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los
productos o servicio obtenidos mediante el mismo.

Definicion operacional de la simplificacion administrativa

La definicion operacional estuvo conformada por tres dimensiones, 9 indicadores la cual
se realiz6 la medicion mediante escala de Likert, por los cuestionarios conformado por
25 preguntas, que fueron validadas mediante juicio de experto.

Definicion operacional de la variable gestion de calidad

Se considero en la definicion operacional de la variable considerada se presento6 con cinco
dimensiones, dieciséis indicadores mencionada por 25 preguntas abierta que esta
compuesta mediante escala politomica debidamente validadas mediante especialista del

tema.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable simplicacion administrativa

Nivel y rango por

Dimensiones Indicadores items Escala de medicion di .
imensiones
Tiempo de duracion de 123
los tramites ”
Recepcién de 45 Malo 8 - 17
. documentacion ’ Regular 18 - 28
T|emp9’de Entrega de Buena 29 - 40
atencion -
documentacion 6,7,8
) ) Escala ordinal
Nivel de aceptacion del 9.10. 11
tiempo de atencion Y Malo 6 - 13
Nivel de aceptacion de N 1 Regular 14 - 21
Costo de los : unca (1)
L 12,13, 14 i -
procedimientos los costos que incurre Casi nunca (2) Buena 22 - 30
Eficaci A veces (3)
Icacia 15,16 Casi siempre (4)
Eficiencia 17,18,19 Siempre (5) Malo 11 - 24
Procedimientos  Simplificacion 20,21, 22 Regular 25 - 39
administrativos  Legitimidad 23, 24,25 Buena 40 -55

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable gestion de calidad

Escala de valoracién por

Dimensiones Indicadores items Escala y valores i :
imensiones
Disposicion de las diligencias que 12
realiza. ' Inadecuado 5 - 10
Planeamiento Actividades 3,4 Adecuado 11 - 17
Registro de plazos de metas 5 Muy adecuado 18 - 25
Organizacion y funciones. 6,7
Presencia de un plan de 89 Inadecuado 5 - 10
Organizacién supervision ' Adecuado 11 - 17
Inspeccion en forma continua 10 Muy adecuado 18 - 25
Ejecucion de reclutamiento y 11 12
seleccion de personal ' Escala Likert:
Ejecucion de capacitacion de 13 5.Siempre (S) Inadecuado 5 - 10
Integracion personal. 4.Casi Siempre (CS) Adecuado 11 - 17
Ejecucion de control de la 3.Algunas veces (AV)  Muy adecuado 18 - 25
Productividad 14,15  2.Casinunca (CN)
1.Nunca (N)
Cumplimiento con el plan del PEI 16, 17 Inadecuado 5 - 10
Direccion Toma de decisiones 18, 19, Adecuado 11 - 17
20 Muy adecuado 18 - 25
Presencia de un registro de 21 22
actividades a realizarse '
Control Superyisjén de Inadecuado 5 - 10
las actividades del 23 Adecuado 11 - 17
personal a su cargo Muy adecuado 18 - 25
Evaluacion de las 24, 25

labores del personal a su cargo.
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién censo
En la presente investigacion se considerd la poblacion censal Segun Herndndez,
Fernandez y Baptista (2014) definieron: como conjunto de personas, es decir se considerd

a 120 los trabajadores del Programa Jévenes Productivos.

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

2.4.1 Técnica
Se utiliz6 como técnica es de encuesta segun Carrasco (2014) es la agrupacién de

procedimientos que se usan para recoger informacion de un estudio a realizar.

2.4.2 Instrumento

Segun Carrasco (2014, p.318) manifesto: el instrumento es de tipo cuestionario, lo cual
lo definié como un conjunto de palabras ordenadas estructuradas especialmente a recoger
informacion requerida de un proceso de investigacion para ser procesados e interpretados

posteriormente.

2.4.3 Validacion

La validez es la certificacion de un instrumento en base a los procesos sisteméticos que
tienen en cuenta el validador basado en teorias, experiencia y conocimiento de los pasos
de la ciencia, es decir, consiste en revisar los contenidos quienes verifican los indicadores

y consideran los tres aspectos como: relevancia, pertinencia y claridad.

Tabla 3

Validacidn de juicio de expertos

N° Experto Aplicable
Experto 1. Mg. Gustavo Ernensto Zarate Ruiz Aplicable
Experto 2. Dr. Yolvis Ocafia Fernandez Aplicable
Experto 3. Dr. Chantal Jara Aguirre Aplicable

2.4.4. Confiabilidad
La confiabilidad es el grado valides del instrumento que se comprueba mediante una
férmula estadistica de los instrumentos, se procedié mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach, con dicho estadistico se obtuvo un valor confiable (Hernandez et al., 2014)
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Tabla 4

Niveles de confiabilidad

£
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De05a0,75 Moderada confiabilidad
De 076 a 089 Fuerte confiabilidad
De(09al Alta confiabilidad

De acuerdo a estas escalas se identifica el valor y se detalla el nivel obtenido (Hogan,

2004). El resultado que se obtuvo fue el siguiente:

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad de simplificacién administrativa y gestion de calidad
Alfa de Cronbach N° de items
0.852 25
0.832 25

Se percibe los resultados fueron dadas en ambas variables que son de fuerte confiabilidad,

a partir de este momento se puede aplicar a la muestra de estudio.

2.5 Procedimiento

Al inicio se partio de una problematica para identificar la variable, luego se procedié a
determinar el autor base para realizar la operacionalizacion de las variables, desglosando
en dimensiones, indicadores, e items para continuar con las respectivas validaciones y la
confiabilidad de los instrumentos. Se realizo la recoleccion de datos mediante la encuesta
para proceder los resultados descriptivos e inferenciales mediante la hipotesis mediante

el Rho de Spearman por contar con una escala ordinal.

2.6 Métodos de analisis de datos

Consiste en la realizacion de las operaciones a las que el investigador sometid los datos
con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio. Los datos se presentan en forma

numérica (Hevia, 2001, p. 46).

2.7 Aspectos éticos

Para la recopilacion de datos, se contd con la debida autorizacion de la entidad

mencionada.
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I11. Resultados

3.1 Resultado descriptivo de la investigacion
3.1.1 Simplificacion administrativa

Tabla 6
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable simplificacion
administrativa.

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 38 31,7%
Regular 58 48,3%
Bueno 24 20%
Total 120 100%

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Simplicacién administrativa

Figura 1. Percepcion de simplificacion administrativa.

Con respecto a la tabla 7 y figura 1, se observa el 48% los encuestados del
Programa Jévenes Productivos, 2019, manifiestan que la simplificacion administrativa es
regular, el 31,7% de los encuestados muestran que es mala y un 20% expresa que es

bueno.
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Tabla 7
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimensién de simplificacion
administrativa

Niveles Recuento % de N columnas
Tiempo de atencion Malo 35 29,2%
Regular 62 51,7%
Bueno 23 19,2%
Costo de los procedimientos Malo 27 22,5%
Regular 54 45,0%
Bueno 39 32,5%
Procedimientos administrativos Malo 36 30,0%
Regular 57 47,5%
Bueno 27 22,5%

DIMEMNSIONES
[ Tisrpadaat ién
y M Costos de los procedimientos
50,0% B Procedimiento$ administrativos

50,0% [
40,0% [

30,0% [

Porcentaje

20,0% |

10,0%

0%

Malo Regular Bueno

Simplicacion administrativa

Figura 2. Niveles de las dimensiones de la simplificacién administrativa

Se observa el 51,7% los encuestados del Programa Jovenes Productivos, 2019,
presentan que el tiempo de atencidn es regular, el 29,3% de los encuestados expresan que
es mala y un 19,2% expresan que es bueno. Asimismo, el 45% los encuestados del
Programa Jovenes Productivos, 2019, sefialan que el costo de los procedimientos es
regular, el 32,5% de los encuestados expresan que el costo de los procedimientos es bueno
y un 22,5% expresan que es malo. Finalmente, el 47,5% de los encuestados indican que
los procedimientos administrativos de los trabajadores del programa jovenes productivos,
2019, es regular. Mientras el 30% de los trabajadores revelan un nivel malo en los
procedimientos administrativos y el 22,5% de los trabajadores afirman que el

procedimiento administrativo se halla en un nivel bueno.
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Tabla 8
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable gestion de calidad.

Frecuencia Porcentaje
Valido Inadecuado 38 31,7%
Adecuado 57 47 5%
Muy adecuado 25 20,8%
Total 120 100%

Porcentaje

Inadecuacdo Adecuado Muy adecuado

Gestion de calidad

Figura 3. Percepcidn de gestion de calidad.

Se percibe el 47,5% de los encuestados expresan que la gestion de calidad de los
trabajadores del programa jovenes productivos, 2019, es adecuado, el 31,7% de los
trabajadores muestran un nivel inadecuado en la gestion de calidad y el 20,8% de los

trabajadores afirman que la gestion de calidad es muy adecuada.
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Tabla 9

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la gestion de

calidad
Recuento % del N de fila
Planeamiento Inadecuado 38 100,0%
Adecuado 57 100,0%
Muy adecuado 25 100,0%
Organizacion Inadecuado 39 100,0%
Adecuado 57 100,0%
Muy adecuado 24 100,0%
Integracion Inadecuado 24 100,0%
Adecuado 59 100,0%
Muy adecuado 37 100,0%
Direccion Inadecuado 36 100,0%
Adecuado 55 100,0%
Muy adecuado 29 100,0%
Control Inadecuado 39 100,0%
Adecuado 57 100,0%
Muy adecuado 24 100,0%
DIMENSIONES

MWuy adecuado

Gestion de calidad

E Planeamiento
W Crganizacicdn
M integracicn
@ Direccidn

O control

Adecuado

Inadecuado

0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

Porcentaje

Figura 4. Niveles de las dimensiones de la gestion de calidad
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Se observa a la dimension planeamiento de los trabajadores del programa jovenes
productivos, 2019, donde el 47,5% de los encuestados manifiestan que la dimension en
mencién se localiza en el nivel adecuado, el 31,7% de los trabajadores revelan un nivel
inadecuado en el planeamiento y el 20,8% de los trabajadores afirman que el
planeamiento es muy adecuado. Asimismo, en la dimensidn organizacion el 47,5% de los
de los encuestados descubren que la dimension en mencion se localiza en el nivel
adecuado, el 32,5% de los trabajadores revelan un nivel inadecuado en la organizacion y
el 20% de los trabajadores afirman que la organizacion es muy adecuada. De la misma
forma, en la dimension integracion el 49,2% de los encuestados sefialan que la dimensién
en mencion se localiza en el nivel adecuado, el 30,8% de los trabajadores revelan un nivel
muy adecuado en la integracién y el 20% de los trabajadores afirman que la integracion
es inadecuada. Tambien, en la dimension direccion el 45,4% de los encuestados,
manifiestan que la dimension en mencion se localiza en el nivel adecuado, el 30,3% de
los trabajadores revelan un nivel inadecuado en la direccion y el 24,4% de los trabajadores
afirman que la direccion es muy adecuada. Finalmente, en la dimension control de los
trabajadores el 47,5% los encuestados indican que la dimensidén en mencion se localiza
en el nivel adecuado, el 32,5% de los trabajadores revelan un nivel inadecuado en el
control, y el 20% de los trabajadores afirman que el control es muy adecuado en el

programa jovenes productivos.

Hipotesis general de la investigacion

Ho: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion de calidad del programa

jévenes productivos, 2019.

Ha: Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la gestién de calidad del programa

jovenes productivos, 2019.
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Tabla 10

Relacion de la muestra no paramétricas, segin Spearman

Simplicac Costo de Procedim
i6n Tiempo los ientos Gestion
administr de procedimi administr de
ativa atencion entos ativos calidad
Rho de Simplicacion Coeficiente de 1,000 ,850™ 479" ,930™ ,687"
Spearman  administrativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 120 120 120 120 120
Tiempo de Coeficiente de ,850™ 1,000 229" 733" ,618™
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,012 ,000 ,000
N 120 120 120 120 120
Costo de los Coeficiente de 479 229" 1,000 ,262™ 471
procedimientos  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,012 . ,004 ,000
N 120 120 120 120 120
Procedimientos  Coeficiente de ,930™ , 733" ,262™ 1,000 ,5660™
administrativos  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,004 . ,000
N 120 120 120 120 120
Gestion de Coeficiente de 687 ,618™ AT1™ ,560™ 1,000
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 120 120 120 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados de la prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0.687) lo que

indica una correlacion positiva moderada, ademas el valor de p = 0,000 resulta menor al

de p = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 95% y se rechaza la hipotesis

nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre la simplificacion

administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes productivos, 2019. Tambien,

la relacion del tiempo de atencion y la gestion de calidad es (r = 0. 618) lo cual es

correlacion positiva moderada. Asimismo, la relacion entre consto de los procedimientos

y la gestion de calidad es (r = 0, 471) indica una relacion positiva moderada. Finalmente,

la relacion entre procedimientos administrativo y la gestion de calidad es (r = 0.560) es

una correlacion positiva moderada.
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1V/. Discusion

Dada la pesquisa se concluye que el 48%, del Programa Jévenes Productivos, 2019,
estiman a la simplificacién administrativa como regular. EIl otro grupo de encuestados
que representan el 47,5% expresan que es adecuado la gestién de calidad de los
trabajadores del programa jovenes productivos, 2019. Concluyo que los resultados de la
prueba de Rho Spearman, cuyo valor es (r = 0.687), evidencia correlacion positiva
moderada. Ademas, p = 0,000 resulta menor al valor de p = 0,05; por ende, podemos
hablar de que se da lugar a una significancia de 95%; lo que da lugar al rechazo de la
hipdtesis nula (Ho). De esta manera se evidencia la relacion significativa entre ambas
variables, la simplificacion administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes
productivos, 2019. Hay una coincidencia con la tesis de Calagua (2018) en esta se denota
el grado de correlacion que se da en la investigacion. Al darse lugar a un coeficiente Rho
equivalente al 0,725 y a “p” igual a 0,000; Determindé que se puede evidenciar una
relacion directa. Ademas, altamente significativa entre las variables presentadas en el
trabajo. En este caso: la simplificacién administrativa y la calidad de servicio en la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias — Jesus Maria
2017. Lo mismo sucede en el caso presentado por Asca y Rodas (2017) Se evidencio
influencia fuerte positiva entre las variables trabajadas en la investigacion, (sig. bilateral
= 0.000 < 0.01; ademas Rho = 0.449**), Se apoy0 a la teoria de Guzméan (2016) el
conjunto de actos en el que se concreta la actuacion administrativa se le Ilama
procedimiento administrativo. En esta se formaliza la actuacion administrativa y se fija
objetivos a lograr.

Respecto a lo planteado en la primera hipotesis especifica, se evidencid lo siguiente:
Rho Spearman, es (r = 0.618); esto denota correlacion positiva alta. Por otro lado, p =
0,000 es menor gque p = 0,05; en consecuencia, se evidencia una relacion significativa a,
95%. Se deniega la hipdtesis nula (Ho); asimismo, se denota la existencia de una relacién
significativa del tiempo de atencion y la gestion de calidad del programa jovenes
productivos, 2019. También encontramos la idea en Chain (2016), en la cual se muestra
el siguiente coeficiente: 0.456; tal como se puede ver este es mayor a cero. De ello se
extrae la idea de que hay una relacion de las variables presentadas en la pesquisa; siendo
esta significativa, tiene un 99% de nivel de confianza. Igualmente, hay coincidencia con
la tesis de Anco (2016) determind que la simplificacion administrativa influye

significativamente en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos. Esta
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investigacion se apoyd a la Ley General del Procedimiento Administrativo - Ley N°
27444 (2001) Sobre el tiempo no debe darse lugar a diferencias, los plazos deben ser
respetados. La obligacion es adquirida por la administracion y por los administrados. Al
respecto, Paredes (2015) afirma que se debe cumplir con los términos dados y los plazos
sin lugar a preferencias. Por otro lado, se debe salvaguardar que todos aquellos
relacionados con la entidad cumplan de sobremanera lo establecido.

En relacion a la segunda hipdtesis especifica, tenemos: la prueba de Rho Spearman,

de valor (r = 0.471); esto evidencia la existencia de la correlacion positiva moderada. Se
debe tener presente que el valor de p = 0,000; siendo menor que p = 0,05. Debido a ello
podemos decir que hay una relacion significativa, siendo esta 95%. Se deshecha la
hipétesis nula (Ho) evidenciando que los costos del procedimiento y la gestion de calidad
del programa jOvenes productivos, 2019 tienen una relacion significativa. Hay una
similitud con la tesis de Jara (2016) en la cual se dice que es importante la aplicacion de
la metodologia de la simplificacion administrativa. Esto permite una optimizacién del
tiempo y no solo ello, sino que se reducen los costos; he ahi la importancia de su
aplicacion, en el proceso de comisiones de servicio, en este caso en el Programa Nacional
de Saneamiento Urbano. Por altimo, la pesquiza realizado evidencia que la Metodologia
de Simplificacion Administrativa ayuda considerablemente en la mejora del
procedimiento de elaboracion de Comisiones de Servicio. Esto da lugar a beneficios
directos a favor de la entidad, no solo se obtendra bajos costos, sino también los tiempos
en la gestion de requerimientos seran menores.
También, se basé a la teoria de Ministros del Pert (2012) donde indican que se hace
necesario el respeto al principio del “costo efectivo del servicio”, dada su condicion de
entidad publica. De esta manera se anula los sobrecostos de los servicios prestados en
beneficio a la comunidad.

Con respecto a la tercera hipotesis especifica, tenemos una correlacion positiva
moderada. La prueba usada es de Rho Spearman; en ella se tiene (r = 0.560). Por otro
lado, p = 0,000, siendo menor y por ende estamos frente a una relacion significativa en
un 95%; de esta forma se desecha la hipétesis nula (Ho), dando lugar a lo mencionado
sobre los procedimientos administrativos y la gestion de calidad del programa jovenes
productivos, 2019. Hay una similitud con la tesis Estrada (2016) concluyé en la
importancia de que las normas presenten un concepto completo de facultades tributarias.
Esto permitiria la disminucidn de reclamos tributarios. Se debe entender que la razén de

los resultados obtenidos el afio 2015 en la Municipalidad de Guayaquil es debido a
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simplificacion, principio determinante para la mejora de la variable dependiente. En el
mismo detalle, hay una semejanza con la tesis de Pulgar y Pineda (2015) se manejé la
misma perspectiva; en esta obtener informacion con exactitud sobre la cuantia de
usuarios, durante un lapso de 30 dias, del servicio bancario es complicado. Hay una
dificultad para elaborar muestras probabilisticas. Lo mismo sucede con la pesquisa de Del
Salto (2014) Refiri6 que entre el 88,97% de usuarios estdn complacidos, ademas en el
Instituto Nacional Mejia su poblacion también esta satisfecha en un 94,36%. En esta
institucion un 32% de usuarios fueron atendidos sin tomarles lo signos vitales
previamente. Asimismo, una buena cantidad de usuarios, mas del 50% fueron auxiliados
sin la necesidad de presentar historia clinica. Finamente, hay una coincidencia con la tesis
de Cruz (2014) donde la hay una correlacion moderada. Se basé a la teoria de
Procedimiento Administrativo segin Ley General del Procedimiento Administrativo -
Ley N° 27444 (2001) Se conoce como proceso de toma de decisiones al procedimiento
administrativo; esta consiste en un conjunto de tramites cuya finalidad consiste en una
resolucion de un acto administrativo, en la cual se determinan objetivos. Este es relevante

para la funcion administrativa.
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V. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se establecid el coeficiente de correlacion estadisticamente entre la
simplificacion administrativa y la gestion de calidad del programa jovenes
productivos, 2019, siendo el valor de 0,687; en consecuencia, es una
correlacion positiva moderada; a su vez existiendo también una

correlacién a nivel de la poblacion; puesto que p<0.05.

Se establecio el coeficiente de correlacion estadisticamente entre el tiempo
de atencion y la gestion de calidad del programa jovenes productivos,
2019, siendo el valor de 0.618; en consecuencia, es una correlacion

positiva moderada.

Se establecio el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa
entre los costos del procedimiento y la gestion de calidad del programa
jévenes productivos, 2019, siendo el valor de 0.471; en consecuencia, €s

una correlacion positiva moderada.

Se establecid el coeficiente de correlacion entre los procedimientos
administrativos y la gestién de calidad del programa jovenes productivos,
2019, siendo el valor de 0.560; en consecuencia, es una correlacién

moderada.
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VI. Recomendaciones
Primero: Se recomienda a la Direccion Ejecuta del Programa “Jovenes Productivos”,

actualizar los mapas de sus procesos y procedimientos y demas documentos de
gestion pertinentes, de forma que reflejen adecuadamente las acciones que se
realizan en la actualidad, con criterios de eficiencia y eficacia, para su

cumplimiento dentro de la institucién.

Segundo: Se recomienda a la Direccion Ejecuta del Programa “Jovenes Productivos”
que, mediante la implementacion de procedimientos eficientes y eficaces, los
colaboradores consideren una permanente atencion del usuario con calidad y

calidez, siendo este ultimo un factor determinante de las expectativas del usuario.

Tercero: Se recomienda al Programa “Jovenes Productivos”, difundir los beneficios e

informar a los usuarios que los tramites son totalmente gratuitos.

Cuarto: Se recomienda al Programa “Jovenes Productivos”, realizar un correcto mapeo
de sus procesos, a fin de reducir los tiempos empleados en los procedimientos
administrativos para acortar los procesos y responder oportunamente a las

necesidades de los usuarios
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Simplificacion administrativa y la gestion de calidad del Programa J6venes Productivos, 2019
Autor: Christian Anghelo Loli Torres

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema general:

¢Cudl es la relacion entre la
simplificacion

administrativa y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019?

Problemas especificos:

¢Cual es la relacion entre el
tiempo de atencion y la
gestion de calidad del
programa jovenes
productivos, 2019?

¢Cual es la relacion entre
los costos del
procedimiento y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019?

¢Cual es la relacion entre
los procedimientos
administrativos y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre

la simplificacion
administrativa y la gestion
de calidad del programa

jovenes productivos, 2019.
Obijetivos especificos:

Establecer la relacién entre
el tiempo de atencion y la
gestion de calidad del
programa jovenes
productivos, 2019.

Identificar la relacion entre
los costos del procedimiento
y la gestion de calidad del
programa jovenes
productivos, 2019.

Establecer la relacién entre
los procedimientos
administrativos y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019.

Hipotesis general:

Existe relacion entre la
simplificacién

administrativa y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019.

Hipdtesis especificas:

Existe relacion entre el
tiempo de atencion y la
gestion de calidad del
programa jovenes
productivos, 2019.

Existe relacién entre los
costos del procedimiento y
la gestion de calidad del
programa jévenes
productivos, 2019.

Existe relacién entre los
procedimientos

administrativos y la gestion
de calidad del programa
jovenes productivos, 2019.

Variable 1: Simplicacion administrativa

Escala de medicion

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos
Tiempo de duracién de los 1,23
. L tramites Malo
Tiempo de atencion Recepcion de documentacion 4,5 Nunca (1) 30 - 69
Entrega de documentacion 6,7,8 Casi nunca (2) Regular
Nivel de aceptacion del tiempo 901011 | Aveces@) 70 - 109
Costo de los de atencién T Casi siempre (4) Buena
procedimientos Nivel de aceptacion de los Siempre (5)
! 12,13, 14 110 - 150
costos que incurre T
Eficacia 15,16
Procedimientos Eficiencia 17,18, 19
administrativos Simplificacion 20, 21, 22
Legitimidad 23,24, 25
Variable 2: Satisfaccion de los agentes
Dimensiones Indicadores Items Escala de medicién Niveles y rangos
Disposicion de las diligencias 12 Nunca (1)
que realiza. ’ Casi nunca (2) Inadecuado
Planeamiento Actividades 3,4 A veces (3) 45 -57
Registro de plazos de metas 5 Casi siempre (4) Adecuado
Organizacion y funciones 6,7 Siempre (5 58-71
Organizacion Presencia de un plan de 8.9 Muy adecuado
supervision ! 72 - 86
Inspeccion en forma continua 10
Ejecucion de reclutamiento y 11.12
Integracion seleccion de personal !
Ejecucion de capacitacion de 13
personal.
Ejecucion de control de la
productividad 14,15
Cumplimiento con el plan del
Direccion PEI 16,17
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Toma de decisiones 18, 19, 20

Presencia de un registro de

actividades a realizarse 21,22
Control Presencia de un registro de 23

actividades a realizarse

Supervision de

las actividades del

personal a su 24,25

cargo

Evaluacion de las

labores del personal a su cargo. 21,22

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Correlacional

Tipo: Bésica

Disefio:  No experimental-
de corte transversal
Método: Hipotético
deductivo

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion  censal: 120
colaboradores

Variable 1: Simplificacién Administrativa
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Ley N° 27444 (2001)

Afo: 2019

Monitoreo: Individual

Ambito de Aplicacion: Callao

Forma de Administracion: Directa

Variable 2: Gestion de calidad
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor:  Serna (2015)

Afio: 2019

Monitoreo: Individual

Ambito de Aplicacion: Callao
Forma de Administracién: Directa

DESCRIPTIVA: Distribucion de frecuencia, tablas de contingencia, figuras

INFERENCIAL: Segiin Rho de Spearman
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario para medir la simplificacion administrativa

A continuacion, encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente de trabajo. Cada una tiene
cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente
cada proposicion y marque con un aspa (X) s6lo una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No hay
respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas.

Escala de Likert:

5. Siempre (S)

4, Casi Siempre (CS)

3. Algunas veces (AV)

2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)

Ne Titems Escala de valoracion

1 2 3 4

Dimensién 1: Tiempo de atencién

1 La atencién que le presto el personal es oportuna
2 Esté satisfecho con los plazos establecidos
3 Cumplen verdaderamente con atender su tramite en los
plazos establecidos
4 Est4 satisfecho con el tiempo de atencion.
5 El personal de plataforma del programa da respuesta
rapida al problema de los usuarios
6 El personal de las oficinas técnicas del programa da
respuesta rapida al problema de los usuarios
7 El personal de plataforma entrega documentacion
solicitada durante el proceso de atencién.
8 El servicio se adapta a mi disponibilidad de tiempo como
usuario.
Dimensién 2: Costo de los procedimientos
9 Esta satisfecho con el procedimiento de la simplificacién administrativa que se conduce actualmente.
10 Considera éptimo la atencién en la ventanilla Gnica de promocién del empleo.
11 Esta satisfecho con la respuesta de los trdmites realizados.
12 La calidad del servicio esta de acuerdo con el costo del
servicio
13 Esta satisfecho con la reduccion de costos implementados de la simplificacién administrativa.
14 En comparacion con los costos de servicios de otras

instituciones considera que el programa maneja un precio justo.

Dimensién 3: Procedimientos administrativos

15 El personal encargado del programa, explica correctamente los trémites que se realizan.

16 Son explicitos los requisitos para la realizacion de trAmites

17 Los requisitos para la realizacion de los tramites son
basicamente necesarios

18 Se exhibe a la ciudadania los estandares de tiempo de
respuesta a los trdmites

19 Siente satisfaccion en el tiempo de respuesta de los
tramites

20 El modelo organizativo de los tramites sigue un plan de
modelo de gestion de simplificacion

21 Considera que se tienen las caracteristicas necesarias para
optimizar la simplificacién de los procesos

22 Percibe que la institucion de encuentra comprometida con
mejorar el procedimiento administrativo simplificindolo

23 Se aplican correctamente las normas legales de
simplificacién administrativa

24 La institucion realiza directivas que favorezcan mas la
simplificacién de los tramites

25 Le orientan correctamente, de acuerdo a norma, cuando
necesita 0 no de un representante legal

25 Le orientan correctamente, de acuerdo a norma, cuando

necesita 0 no de un representante legal

Gracias por su valiosa colaboracién
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Cuestionario para medir la gestion de calidad

A continuacion, encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente de trabajo. Cada una tiene cinco opciones para
responder de acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) sélo

una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas.

Escala de Likert:

5. Siempre (S)

4. Casi Siempre (CS)
3. Algunas veces (AV)
2. Casi nunca (CN)

1. Nunca (N)

ND

items

Escala de valoracion

1

2

3

4

Dimension: Planeamiento

1 Los jefes disefan las actividades a realizar con anticipacion.

2 La direccion trasmite una imagen de orden y buena organizacion en cada una de las actividades que
planifica.

3 La direccion comunica a su personal las actividades a realizar utilizando diversos medios y con la
debida anticipacion.

4 La direccion propone capacitaciones constantes a su personal.

5 La direccion de entidad planifica las actividades anuales para el cumplimiento de sus objetivos.
Dimensién: Organizacion

6 La direccion ha realizado la distribucién de funciones a cada area o jefatura de acuerdo al manual de
organizacion y funciones (MOF).

7 La direccion organiza las diversas actividades considerando las cualidades y aptitudes de su personal.

8 La direccion implementa acciones pertinentes y eficaces para alcanzar los objetivos propuestos.

9 La direccion gestiona el plan de supervisién de cada area.

10 Se le informa oportunamente sobre las responsabilidades de su puesto de trabajo.
Dimension: Integracion

11 I_,a d.ireccién Ileva a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de manera trasparente y
técnica.

12 La direccion se preocupa por generar un buen clima institucional.

13 La direccion tiene un plan de capacitacion al personal administrativo y de servicio permanente.

14 La direccion reconoce y estimula el trabajo sobresaliente de sus colaboradores en base a los objetivos
alcanzados.

15 La direccion valora el desempefio de los colaboradores.
Dimension: Direccion

16 La direccion busca cumplir los objetivos estratégicos planteados en el PEI.

17 Considera que las actividades del Plan Anual de Trabajo estan en concordancia con los objetivos del
PEI.

18 Considera que las acciones de la institucion estan alineadas con la mision y vision de la organizacion.

19 La direccion se caracteriza por que toma decisiones adecuadas en el momento oportuno.

20 La direccion fomenta una toma de decisiones de manera horizontal.
Dimensidn: Control

21 La direccion establece un control permanente de las diversas actividades que se llevan a cabo en el
programa.

22 Usted considera que la direccion supervisa y evalUa la labor que desarrolla el personal a su cargo

23 La direccidn aplica los correctivos necesarios de las actividades si estdn mal realizadas.

24 Sabe las implicancias de incumplir las responsabilidades de su labor como funcionario.

25 Esté_ qe acuerdo con la evaluacion de la carpeta del funcionario con contratato administrativo de
servicios.
Dimensidn: Planeamiento

1 Los jefes disefian las actividades a realizar con anticipacion.

2 La direccion trasmite una imagen de orden y buena organizacion en cada una de las actividades que
planifica.

3 La direccion comunica a su personal las actividades a realizar utilizando diversos medios y con la
debida anticipacion.

4 La direccién propone capacitaciones constantes a su personal.

5 La direccion de entidad planifica las actividades anuales para el cumplimiento de sus objetivos.
Dimension: Organizacion

6 La direccion ha realizado la distribucién de funciones a cada area o jefatura de acuerdo al manual de
organizacion y funciones (MOF).

7 La direccidn organiza las diversas actividades considerando las cualidades y aptitudes de su personal.

Gracias por su valiosa colaboracién
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dministrativo

ificacion a

Anexo 3: Base de dato de la prueba piloto de la simpl

Simplificacion administrativa

Costos de los procedimeintos

Procedimiento administrativo

Tiempo de atencién

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 4: Resultado de la prueba piloto de la simplificacién administrativo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,852 25
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0001 95,1500 107,292 ,039 ,856
VAR00002 95,6500 108,239 -,040 ,862
VAR00003 95,5000 103,737 ,246 ,852
VAR00004 95,5000 108,158 -,014 ,856
VARO00005 96,3500 92,976 ,705 ,835
VARO0006 95,7500 99,039 ,402 ,847
VARO0007 95,3000 101,168 ,556 ,844
VARO0008 95,6500 96,555 ,658 ,838
VAR00009 95,9000 103,884 ,171 ,855
VAR00010 95,9000 101,147 ,290 ,851
VAR00011 95,8500 106,871 ,025 ,860
VARO00012 95,9000 107,253 -,001 ,862
VARO00013 96,1000 100,516 ,484 ,845
VARO00014 95,9500 101,839 ,289 ,851
VAR00015 95,9000 103,989 ,181 ,855
VAR00016 95,7500 99,671 ,634 ,842
VAR00017 95,2500 98,829 ,658 ,841
VAR00018 95,6500 98,134 ,559 ,842
VAR00019 95,7500 98,618 ,485 ,844
VARO00020 95,9500 98,787 ,532 ,843
VARO00021 95,7500 96,197 ,584 ,840
VAR00022 95,7500 99,461 ,518 ,843
VAR00023 96,0000 95,368 ,636 ,838
VAR00024 95,9000 91,463 ,792 ,831
VAR00025 95,9000 91,463 ,792 ,831
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Base de dato de la prueba piloto de la gestion de la calidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,832 25
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0001 95,3000 100,116 ,011 ,837
VAR00002 95,8000 101,326 -,078 ,844
VAR00003 95,6500 98,029 ,134 ,835
VAR00004 95,6500 100,450 -,002 ,836
VARO00005 96,5000 85,842 ,711 ,811
VARO0006 95,9000 90,200 ,486 ,821
VARO0007 95,4500 93,103 ,622 ,821
VARO0008 95,5000 95,316 247 ,832
VAR00009 96,2000 87,537 ,537 ,819
VAR00010 95,9000 91,779 ,546 ,821
VAR00011 96,2000 90,589 ,462 ,823
VARO00012 96,1000 91,779 A75 ,822
VARO00013 95,8000 89,853 ,628 ,817
VARO00014 96,0500 94,682 ,264 ,831
VAR00015 96,0500 91,313 ,419 ,825
VAR00016 96,0000 97,789 ,104 ,837
VAR00017 96,0500 97,734 ,093 ,839
VAR00018 96,2500 92,197 ,557 ,821
VAR00019 96,1000 98,095 ,092 ,838
VARO00020 96,2000 88,379 ,522 ,820
VARO00021 96,0500 95,839 ,220 ,833
VAR00022 95,9000 92,095 ,659 ,819
VAR00023 95,4000 92,358 ,597 ,820
VAR00024 95,8000 90,274 ,601 ,818
VAR00025 95,8000 90,274 ,601 ,818
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Anexo 5: Base de dato de las variables

Simplificacion administrativa

Costos de los procedimeintos

Procedimiento administrativo

Tiempo de atencion

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

15

14

13

12

11

10
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