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Resumen

El Peru viene implementando politicas en busca de alcanzar una administracion
publica optima, la simplificacion administrativa es una de ellas, ejecutada
progresivamente, el presente trabajo considero a la Municipalidad Distrital de Santa
Anita, donde el 86.90% de encuestados consideran la simplificacién administrativa
en etapa de proceso, repercutiendo directamente con la satisfaccion del ciudadano

ante el servicio que recibe.

La investigacion considero una metodologia cuantitativa, disefio no experimental,
transversal y correlacional, la poblacion fueron los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Santa Anita, los datos determinados mediante encuesta, validados por
profesionales inmersos en estos actos, y analizados estadisticamente mediante el
programa SPSS 25.

Se concluyo que las variables simplificacion administrativa y calidad de atencion al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2020, su relacion es positiva,
coeficiente de 0.499; relacion significativa, p de 0.000 menor a 0.05, es decir al
implementar la simplificacion  administrativa correctamente  contribuira

favorablemente sobre la calidad de atencion al ciudadano.
Se recomienda implementar politicas relacionadas a fortalecer competencias y
capacidades de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Anita, con el

fin de brindar un servicio adecuado y de calidad a la poblacion.

Palabras clave: Simplificacion administrativa, calidad de atencion al ciudadano,

relacion

viii



Abstract

Peru has been implementing policies in search of achieving an optimal public
administration, administrative simplification is one of them, implemented
progressively, the present work considered the District Municipality of Santa Anita,
where 86.90% of respondents consider administrative simplification in the stage of
process, directly impacting on citizen satisfaction with the service they receive.

The research considered a quantitative methodology, non-experimental, cross-
sectional and correlational design, the population was the workers of the District
Municipality of Santa Anita, the data determined through a survey, validated by
professionals immersed in these acts, and statistically analyzed through the SPSS

25 program.

It was concluded that the variables administrative simplification and quality of citizen
service in the District Municipality of Santa Anita, 2020, their relationship is positive,
coefficient of 0.499; significant relationship, p of 0.000 less than 0.05, that is, when
implementing administrative simplification correctly, it will contribute favorably to the

quality of customer service.

It is recommended to implement policies related to strengthening skills and
capacities of the workers of the District Municipality of Santa Anita, in order to
provide adequate and quality service to the population.

Keywords: Administrative simplification, quality of service to the Citizen,

relationship



l. INTRODUCCION

Relacionar al proceso de simplificacibn administrativa con el avance
tecnologico actual nos permite alcanzar niveles superiores de eficiencia y mejora
en la calidad de atencion al ciudadano que acuden diariamente a las entidades
publicas, esto permite al ciudadano alcanzar un nivel de confianza con mayor
aprobacion hacia el estado. Los medios tecnologicos al ser en la actualidad de facil
acceso provocan que la poblacion esta conciente e informada de diferentes temas
de importancia en tiempo real, hecho que origina mayores exigencias de su parte
al solicitar diferentes servicios ante las entidades publicas, buscando asi eficiencia,

rapidez y calidad de atencion. (Pareja, 2015, p.16).

Tomando en cuenta la actualidad que presenta el pais, podemos mencionar a
la gestion publica cuyo aspecto principal es la relacién entre el estado y los
administrados, se puede realizar las interrogantes: ¢,La poblacién recibe servicio de
calidad? ¢Los administrados consideran buenos y aceptables la atencion que
brinda la entidad? ¢ Se considera que el servicio brindado es 6ptimo? Son algunas
de las preguntas que permiten trazar el horizonte para llevar a cabo las politicas
publicas. (Pareja, 2015, p.19).

Existen estudios como encuestas, reportajes, hechos afines, que manifiestan
de manera repetitiva, la satisfaccion negativa ante los servicios publicos brindados
hacia la poblacién, originando asi quejas y reclamos orientados a mejorar este
servicio, tomando en cuenta el avance tecnolégico que permite mayor difusion de
la informacion relacionado a los derechos que cada ciudadano cuenta originando

asi la facultad de ejercer opinién a los hechos que los relacionan.

El gobierno necesita impulsar con rigurosidad una politica de modernizacién,
en busca de lograr servicios optimos y aceptables para el pueblo, cumpliendo las
expectativas que tienen los administrados sobre el servicio brindado por las
entidades del estado. El Banco Mundial y la Cooperativa Técnica Internacional
menciona que el pais viene ejecutando la politica nacional de simplificacion
administrativa e iniciativas publico privadas; a pesar de los trabajos y planes que se

vienen ejecutando el Peru es considerado como un pais con alto indice de



burocracia debido a lo complejo y amplio que son los tramites administrativos.

(OSUR, 2019) en el Plano internacional se puede mencionar el estudio
realizado por el Observatorio de Servicios Urbanos, a las 30 ciudades mas
pobladas de Espafia, la cual estuvo realizada en base a una encuesta, tomando
como muestra a 5,137 personas, cuyos resultados reflejan la satisfaccion general
del 64% por parte del ciudadano logrando asi un incremento de 3 puntos en relacion
al afo anterior, esto basicamente debido al hecho que se realizardén actividades
orientadas a brindar un servicio con mejor calidad a comparacion con tiempos
pasados. El trabajo de investigacion indica que el elemento principal se centra en
dos puntos los recursos administrados correctamente y calidad de servicio. (OSUR,
2018).

La importancia que enmarca incluir en el acto administrativo la simplificacion y
digitalizacién de los tramites, origina disminuir la carga de horas que el administrado
pierden, a consecuencia de colas y llenados de documentos de manera presencial,
todos estos hechos al realizarse desde casa o atraves de un computador o movil,
reduce de manera significativa el tiempo que se toma al realizar un tramite de
manera presencial; el beneficio es positivo tanto para la entidad y el ciudadano, el
tiempo horas-personas que se ahorra pueden ser invertidos en actividades que
generen impacto de productividad y crecimiento de ambos. (OECD Publishing,
2019).

Espafia es un pais en la que el ciudadano padece por lo engorroso que resulta
realizar tramites admisnitrativos, esto debido a los complejos que son cada uno de
ellos, a pesar de ser un estado considerado como descentralizado de la Unién

Europea. (Lozano, 2016)

Sanchez (2018), realiz6 estudios en América Latina en representacion a la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico - Bruselas, estos
estudios mostrardn lo siguiente: 4 de cada 5 ciudadanos sudamericanos muestran
poca credibilidad ante sus autoridades. Un 80% indica la existencia de corrupcion
en las entidades del estado, todo ello provoca desconfianza por parte del poblador



hacia sus autoridades e instituciones publicas, poniendo en riesgo el crecimiento
econdémico beneficiando al ciudadano a lo largo de los 15 afios ultimos. La OCDE
realiza un estudio completo de la conyuntura actual indicando que los estados
deben ser capaces, confiables, con politicas abiertas e innovadoras, logrando
cumplir con las exigencies de los administrados, los objetivos deben estar
orientados a lograr una organizacion completa de los diversos grados estatales,
disminuir las trabas burocraticas que tienen los ciudadanos ante la necesidad de
realizar alguna gestion, todo ello complementado con la constante formacion de los

servidores publicos.

El ciudadano dia a dia evoluciona complementado con el avance tecnologico
generando mayores exigencias y expectativas por los servicios que el estado
brinda, el cual busca obtener excelencia en los servicios y rapidez por parte de los
servidores publicos. No se trata de invertir por solo cumplir, se debe tener un
horizonte orientado a desarrollo y planificacion en busca de un perfeccionamiento
constate integrado con la economia internacional y modernizacion digital, logrando

una interrelacion entre ciudadano y estado. (Farias, et.al.2016).

Las instituciones del gobierno son los llamados a proponer e implementar
mecanismos que se ajusten a la era en la que vivimos motivando asi una mejor
recepcion del ciudadano ante la solicitud de un servicio. (Roseth, 2018, p. 155).

La formulacion del problema de acuerdo al estudio realizado nos preguntamos:

El problema general de la presente investigacion se enfoca en la siguiente

pregunta:

¢, Cual es la relacion entre la Simplificacion Administrativa y la calidad de atencion
al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020?



La justificacion en la cual se sustenta la investigacion, tiene como principal enfoque
el acto que consiste simplificar administrativamente un tramite originando asi una
mejora en la calidad de atencion al ciudadano. Los resultados como producto del
procesamiento de datos recolectados de manera estadistica proporcionaran
informacion de caracter relevante permitiendo asi conocer la situacion real de la
entidad, todo ello con el fin de elaborar mecanismos y politicas internas en busca

de optimizar el servicio que se brinda a la sociedad.

La investigacion realizada tiene como objetivo general:

Determinar la relacion entre Simplificacion Administrativa y la Calidad de Atencion
al Ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita - Lima, 2020.

Los objetivos especificos estan enfocados en buscar la relacion de cada dimension
de la variable simplificacion administrativa y la variable calidad de atencion al

ciudadano, segun se detalla a continuacion:

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion entre la dimensién preliminar y la calidad de atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre la dimension evaluacién y la calidad de atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

Objetivo especifico 3
Determinar la relaciéon entre la dimension restructurar y la calidad de atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

Objetivo especifico 4
Determinar la relacion entre la dimension implementacion y la calidad de atencion

al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.



Objetivo especifico 5
Determinar la relacién entre la dimensién sostenibilidad y la calidad de atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

La hipétesis general de la presente investigacion es: Existe relacion significativa
entre la Simplificacion Administrativa y la calidad de atencién al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Santa Anita - Lima, 2020.

Para la presente investigacion se plantearon las hipotesis especificas en busca de
obtener una posible relacion entre las dimensiones de la variable simplificacion
administrativa  (preliminar, evaluacion, restructurar, implementacion vy
sostenibilidad) y la variable calidad de atencién al ciudadano como se detalla a

continuacion:

Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre la dimension preliminar y la calidad de atencion al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita - Lima, 2020.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion significativa entre la dimensién evaluacion y la calidad de atencion

al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre la dimension restructurar y la calidad de atencion

al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima, 2020.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion significativa entre la dimension implementacion y la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima,
2020.

Hipotesis especifica 5
Existe relacion significativa entre la dimension sostenibilidad y la calidad de



atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima - Lima,
2020.



ll. MARCO TEORICO
Existen estudios e investigaciones realizadas a nivel internacional, como es el
caso de Robbins y Coulter (2014), donde expone el concepto de motivacion, el
cual consiste en brindar elementos que reconozcas el esfuerzo que se realiza
para lograr una meta determinada; este analisis puede ser relacionada a la
dimensién sostenibilidad la cual pertenece a la variable simplificacion

administrativa.

Gronlund (2014), en el marcor del andlisis al conmemorarse diez afios de la
administracion eletrénica, concluye que el gobierno tomo como elementos guias
el aspecto técnico y econdmico, dejando de lado el enfoque referente al sector
publico, evidenciando deficiencias que se deben de corregir; este analisis puede
ser relacionada a la dimension evaluacion la cual pertenece a la variable

simplificacion administrativa.

En el afio 2015, fue presentada la edicion denominada Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica, la cual
realizada por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), esta presenta un
analisis en relacién a la demanda, esta indica que las instituciones publicas,
tienen como funcion principal la actividad de brindar servicios respaldados por la
ley, ante esto el ciudadano que requiere solicitar alguno de estos servicios tendra
gue solicitarlo en la entidad publica respectiva ya sea de manera virtual o
presencial. Para asegurar lograr excelencia de servicio los organismos del
estado tendran que proponer planes estratégicos orientados a lograr un mejor
servicio a la poblacion. Las mejoras en los servicios brindados requieren que la
politica actual de las entidades se enfoque en lo que requiere y necesita el
administrado. El nicleo basico para este cambio se centra en el servidor publico
por ser quien esta llamado a impulsar a la gestion en brindar un servicio rapido
y eficaz tomando los recursos que se encuentran disponibles en beneplacito del
administrado. El plan deberd estar debidamente articulado internamente,
estableciendo objetivos que permitan lograr mejorar la atencién al administrado
el cual diariamente busca atencion a sus requerimientos; estudio que permite

evidenciar la importancia de la variable calidad de atencion al ciudadano.



Los cambios orientados a mejorar la estructura de los servicios de las politicas
publicas de los paises pertenecientes a la OCDE, buscan lograr reducir el
sistema burocratico existente incluyendo e implementando el ejercicio de nuevas
acciones de gestion. (Robinson, 2015) ; el acto de eliminar elementos que
conforman un conjunto de actividades pertenecientes a un procedimiento
administrativo, con calificacion de no importante ni trascendente,
complementado con la utilizacion de material y personal necesario para su
ejecucion, todo este acto es conocido como simplificacion administrativa. (Lopez,
2015, p.5); este analisis puede ser relacionada a la dimension restructurar la cual

pertenece a la variable simplificacion administrativa.

Fernandez (2015), realizo un analisis el cual presenta la calificacion de
aprobacion que el ciudadano tiene para la Municipalidad de Berisso y el servicio
gue recibe del area de recaudaciones; se establecio las acciones que logren
mejoras en relaciébn a las demandas que requieren ser atendidas y de vital
importancia para el usuario. Concluyo que para los usuarios el elemento principal
es la rapidez de atencién del servidor hacia el administrado “disposicion y
voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio”; este
andlisis puede ser relacionada a la dimension evaluacion la cual pertenece a la

variable simplificacion administrativa.

Lindley (2015), En el articulo “El sueno de la armonizacion legislativa en materia
de eliminacién de barreras burocraticas y simplificacion administrativa, en el
marco de los tratados de integracion economica”, el fin primordial era relacionar
los documentos legales pertenecientes a cada nacién integrante de la Alianza
del Pacifico y la Comunidad Andina, buscando asi relacionar y unir las ideas de
anular trabas burocraticas y simplificacion administrativa , buscando asi que se
complementen, dando origen a la creacion de herramientas que permitan ser
usadas por las partes involucradas de la economia. Todo ello permite
comprender lo importante que la delimitacion de la AP y de la CAN, se creeny
se apliquen programas que busquen eliminar los problemas burocraticos que
obstaculicen el desarrollo anelado; este analisis puede ser relacionada a la

dimension restructurar la cual pertenece a la variable simplificacion



administrativa.

Arobes (2015), “Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las
Entidades de la Administracion Publica”, contempla el tramite direccionado con
el fin de lograr la aprobacion total de los ciudadanos ante la urgente necesidad
de elementos se tramites especificos. (p.113) ; estudio que permite evidenciar la

importancia de la variable calidad de atencion al ciudadano.

“La calidad del servicio al usuario y ciudadania se ha convertido en un elemento
fundamental para que una prestacion sea calidad con procesos eficientes y

estandarizados”.

Los problemas y golpes al sector econémico, a permitido tomar medidas para
reducir el impacto negativo en referencia a las entidades publicas que
pertenecen a la UE, este plan de accion contempla reducir la carga administrativa
de cada institucion publica, mediante modificaciones internas y elementos
legales que las respalden. Los sectores a intervenir para lograr este fin son las
inversiones, politica fiscal, reducir la burocracia, gastos y las contrataciones del
estado. La intervencion de estos sectores permitira aplicar una simplificacion
administrativa en busca de reducir esta carga que provoca dafos complejos en
cada institucién. (Matei y Chesaru, 2015); la aceptacion de cada institucion
publica por parte de la ciudadania tiene una relacién bien marcada con los
servicios que estas brindan al administrado, considerandose asi, la rapidez,
orientacién y calidad de atencién que puedan ofrecer. (Medina, 2015); este
analisis puede ser relacionada a la dimension implementacién la cual pertenece

a la variable simplificacién administrativa.

La calidad de atencion al ciudadano guarda relacion con la basqueda y lograr la
satisfaccion total por parte del administrado hacia los servicios y necesidades

gue requiere. (Arobes, 2015, p.113).

Se define a la simplificacion administrativa como aquella accion a la cual estan

llamadas a ejecutar aquellas entidades involucradas en el sector publico, esto



cuyo obijetivo es brindar servicios de calidad al ciudadano, involucrando asi la
creacion de documentos de gestion que orienten, regulen y ejecuten cada
elemento para lograr el fin. (PCM -=SGP, 2015).

Los instrumentos utilizados con el fin de lograr una eficaz, rapida y resultado
positivo en la gestion publica, debera considerar lo que quiere optener el
ciudadano, como que es lo que espera recibir de la institucion. (Santos, 2015);
este analisis puede ser relacionada a la dimension implementacion la cual

pertenece a la variable simplificacion administrativa.

La simplificacion administrativa tiene como fin lograr eficacia, rapidez, y lograr
eliminar muros burocraticos que origina gastos innecesarios a lo administrados.
(SGP, 2015, p. 15).

Veldsquez (2015), en la actualidad el estado peruano se encuentra
estableciendo elementos y normas legales orientadas a lograr una simplificacion
administrativa en beneficio del ciudadano y la mejora de la atencion en las
entidades; este analisis puede ser relacionada a la dimension sostenibilidad la

cual pertenece a la variable simplificacién administrativa.

La calidad de atencion tiene fundamento en el modelo que origina las diferencias
gue pueden ocasionar lo que ofrecen y las expectativas. El resultado puede ser

de aceptacion y desagrado a lo recibido. (Torres, 2015, p.60)

La Sociedad Nacional Industrial (SIN) (2016), dio cuenta de los resultados de la
calificacion realizada por el Foro Econémico Mundial (WEF) y del Banco Mundial,
colocando al Peru entre los ocho paises que superan el nivel medio de carga
burocratica establecida por el OCDE. Resaltando que este resultado es debido
la inoperatividad que emerge por parte del aparato estatal; Trayter (2016), realizo
un analisis en relacion a las normas vigentes, que facultaban realizar la
eliminacién de elementos que ocasionaran limitaciones y travas administrativas.
El estudio le permitio concluir que el tramite que requeria implementar la

eliminacion de etapas no necesarias era el tramite de licencias por ser un

10



requerimiento muy frecuente; este analisis puede ser relacionada a la dimension

evaluacion la cual pertenece a la variable simplificacion administrativa.

(Beneyto, 2016) citando a (Hodge, Anthony y Gates, 2003), Indica como el
ciudadano no se encuentra satisfecho referente al servicio que las entidades del
estado brindan, por ello las reformas del estado deben estar orientadas a
proporcionar una atencién rapida, eficaz y con aporte a la sociedad; para lograr
una atencion eficaz que complemente al desarrollo de la simplificacion
administrativa y calidad de atencion, debe considerarse un elemento importante
que es el servidor publico, al cual se le debe de motivar, capacitar y brindar
asistencia total para que realice una labor efectiva. (Marin y Placencia, 2017).

La calidad de atencién al ciudadano es un objetivo primordial al cual apuntan la
administracion publica, esto se lograra buscando una interrelacion entre la
entidad y el ciudadano logrando determinar lo que el requiere para alcanzar la
satisfaccion ante un requerimiento de un servicio. (Robles, Martinez, Alviter y
Oswaldo, 2016); este andlisis puede ser relacionada a la dimensién

sostenibilidad la cual pertenece a la variable simplificacion administrativa.

Identificar aquellos tramites que puedan originar un problema entre la entidad y
el ciudadano que acude a ella, es de vital importancia para poder intervenir y
mejorarlas. La simplificacion es un acto en el cual se debera suprimir aquellos
elementos gque son parte de las etapas que presenta un tramite administrativo,
con el fin de reducir y acelerar la atencion y respuesta que requiere el
administrado. (Molina, 2016, p. 2); este andlisis puede ser relacionada a la
dimension evaluacion la cual pertenece a la variable simplificacion

administrativa.

La simplificacion adminsitrativa puede ser evaluada posterior a ser
implementada, cuyos resultados mostraran el impacto en la sociedad,
evidenciando aquellos procedimientos que pueden ser retirados el ciclo normal
en relacion a la aprobacién que muestre el ciudadano a cada una de ellas. (BID,
2016, p.122).
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Estrada (2016, p.1), relaciona que las quejas e insatisfaccion que puedan tener
cada ciudadano ante un servicio brindado pueden disminuir si se aplicara una
simplificacion administrativa y complementada con un fécil acceso para los que
requieren el servico, logrando tiempos razonables para el ciudadano); este
analisis puede ser relacionada a la dimensién implementacion la cual pertenece

a la variable simplificacién administrativa.

Lindley (2016), Realizo un estudio para determinar la responsabilidad legal de
los sujetos involucrados en los procedimientos administrativos, los mismos que
estaran gestionados de manera Unica por la Comision de Eliminacion de
Barreras Burocraticas del INDECOPI. Finalizo en la promulgacion de la Ley N°
30056 en el dispositivo de EBB presentado de manera oportuna contemplar trece
formas de categorias de procesos, las cuales siete fueron orientadas a ser
gestionada solo por la Comision Especial de Barreras Burocraticas (CEB) y los
seis complementarios también considerados en los organismos de resoluciones

del Indecopi.

(Beneyto, 2016) citando a (Villoria, 1996), indica que llegar a definir el termino

calidad es complicado por enmarcar multiples elementos.

La calidad de atencion que se brinde a un ciudadano es un elemento de vital
importancia para una institucion, considerado como la base para que exista a lo

largo del tiempo. (Salazar y Cabrera 2016).

Yildiz (2016), sefiala que como finalidad de lograr efectividad en la administracion
publica, se implemento la tecnologia de gobierno, pero segun el paso del tiempo
las expectativas de los ciudadanos y los servicios que se brindan han cambiado;
Salavopoulos, Miller-Stegemann, & Makartseva (2016), con referencia a la
transformacion digital que se viene dando en los estados de Alemania y Austria,
los cuales tienen como finalidad lograr un servicio eficiente y de facil acceso; la
vision general es poder desarrollar un gobierno moderno y con calidad de
atencion; este analisis puede ser relacionada a la dimension facil acceso y

medios de atencion la cual pertenece a la variable calidad de atencion al
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ciudadano.

Rabaa’i, Zogheib, AlShatti, & Al Jamal (2016), hizo referencia sobre implementar
un estado sistematizado en Kuwait, explicando la linea a seguir para lograr
resultados esperados, se deben integrar los elementos involucrados que son el
estado y la ciudadania involucrandose cada elemento segun sus funciones; este
andlisis puede ser relacionada a la dimension implementacién la cual pertenece

a la variable simplificacién administrativa.

Kamolov & Konstantinova (2017), realiza un andlisis con el fin de cuantificar el
trabajo que realiza el estado, en base a la utilizacibn de dos variables
proporcionados a los administrados, estos son la cantidad y la calidad de los
bienes y servicios; este andlisis puede ser relacionada a la dimension analisis la

cual pertenece a la variable simplificacion administrativa.

(Rodriguez y Arango, 2017), define como ética, aquella impresion que los

ciudadanos esperan de las autoridades publicas ante el cargo que ocupan.

(Segredo, Garcia, Lépez, Ledn y Perdomo, 2017), establece que el ambiente
laboral es uno de los elementos que influyen de manera significativa para lograr
objetivos trazados por la institucion, agregado a ello realizar el trabajo de analisis
de los problemas y dificultades con los que cuenta, con el fin de lograr superarlos
y lograr una eficiente labor ante la sociedad; (Vergara y Maza, 2017) citando a
(Giannoccaro, Costantino, Ludovico & Pietroforte, 2008), indican como objetivo
del cada servidor publico en especial aquellos que ocupan altos cargos, deben
tener el objetivo de realizar un gobierno teniendo como base central y
fundamental la calidad de servicio; este analisis puede ser relacionada a la
dimension planificacion la cual pertenece a la variable calidad de atencion al

ciudadano.
La simplificacion administrativa proporciona al ciudadano reducir tiempos al

realizar diversos tramites que requiere, esta accion es beneficioso tanto para el

poblador como para la institucion, unos de los factores relevantes en la reduccion
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de elementos ligados a la corrupcion. La ley de Procedimientos Administrativos
General (DL 1272), permite a la PCM realizar de manera progresiva uniformizar
los TUPAS del asentidad del estado. (Althaus, 2017).

El Instituto Nacional de Vias — INVIAS (2017), cuenta sobre aquel documento
interno el cual presenta un lineamiento orientado a brindar un servicio eficiente y
complementado con valores por parte del trabajador, todo ello dirigido a lograr
satisfacer los requerimientos de los ciudadnos que requieren algun servicio que
esta entidad proporciona; este analisis puede ser relacionada a la dimensién facil
acceso y medios de atencion la cual pertenece a la variable calidad de atencion

al ciudadano.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2017) tomo como referencia 102
entidades publicas evaluadas (210 sedes), la finalidad del estudio era conocer la
satisfaccion de los administrados con relacion de la excelencia en el servicio
prestado, el desempefio y logros de las entidades publicas. El estudio evidencio
y mostraron la opinidn negativa, desconfianza y poca credibilidad de los
ciudadanos para con el Estado, y las entidades que la conforman a nivel local,
provincial y regional. El estudio sefialo que el 50% de la cantidad considerada
como la muestra para la investigacion, realizan sus tramites ante la entidad en
un dia, al grupo restante se estimé que lo realizan en promedio de cinco meses.
De igual manera se pudo conocer, que todo ciudadano aprecia con mayor

énfasis el trato que recibe de las personas involucradas en la atencion.

La realizacion de acciones que sean orientadas a brindar un servicio rapido y
eficiente por parte de las entidades del estado dirigido al ciudadano que lo
requiere es un problema que el estado debera resolver en beneficio de toda la
ciudadania. (Lopez y Vega, 2017); este analisis puede ser relacionada a la
dimension implementacion la cual pertenece a la variable calidad de atencion al

ciudadano.

14



Chain (2017) Quiso dar a conocer la importancia de la correlacién que puede
existir entre la variable simplificacibn administrativa y la variable gestion
institucional en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.
Delimitada por elementos descriptivos correlacional. Los resultados obtenidos
fuerdn que el coeficiente Pearson es mayor a cero (0.456), datos positivos, en la
interpretacion de estos resultados muestra la relacion tan importante entre la
administracion institucional y la simplificacion administrativa, plasmandose como

el grado de confianza del 99%.

Anualmente Doing Business muestra un listado el mismo que es publicado por
el Banco Mundial, la publicacion en referencia al afio 2017 clasifica al Peru en la
ubicacién 58, el cual muestra un descenso tomando como referencia al afio
2016, en 04 casillas, dicha publicacion explica que este hecho es debido a que
el pais tiene aun deficiencias en lo que respecta la implementacion y adecuacion

de la simplificacién administrativa en su politica de estado.

Luengo (2018), baso su estudio en la busqueda de eliminar aquellos elementos
gue impiden al Estado y administrados solucionar las ineficiencias en la gestion
las cuales dan origen a la burocrdcia al momento de realizar tramites
administrativos. La administracion publica esta sujeta a la constante evoluciéon
por parte del mundo en los diferentes medios, la cual permite implementar la
simplificacion provocando asi un mejor desembolbimiento de la entidas para
afrontar los tramites diarios realizados por la ciudadania logrando rapidez en su
atencion. (Gila, 2017, p.29).

Regonini (2018), realizo una publicacion la cual titulo simplificacion
administrativa entre utopia y pesadilla, en esta cita a Max Weber, sefialo aquella
diferencia que tenia a su favor la burocracia, tenia su cimiento considernado que
la burocracia expresaba una eficiencia propia de imitar, mostrando asi un
concepto el cual relacionaba a las instituciones no adaptadas a esta,
convirtiendose en sectores sin posibilidades de lograr un manejo de sus trabajos

y actividades.
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Calagua (2018), presenta la tesis “La simplificacion administrativa y la calidad de
servicio en la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias — Jesus Maria 2017, analiso los rangos de relacion de las variables
obteniendo el indice Rho de 0,725, el calculo de la estimacion de “p” fue de 0,000;
concluyen los lazos importantes que existen entre la simplificacidn administrativa
y calidad de servicio brindado por la Superintendencia de Transporte Terrestre

de Personas, Carga y Mercancias - Jesus Maria 2017.

Asi mismo Carreazo (2018), presenta la tesis “Servicio de atencion y satisfaccion
del usuario de la Municipalidad de Carabayllo 2017”, Indica que mediante la
utilizacion del método hipotético deductivo se puede lograr cuantificar aquella
relacion positiva y significativamente entre las variables logrando asi la
aprobacion por parte del ciudadano del municipio de Carabayllo, el resultado Rho
de Spearman fue 0,650, debido a los resultado obtenidos se concluye mostrando

asi la existencia de correlacion de nivel moderado entre las variables analizadas.

Con fecha 19 de diciembre del afio 2018, la Presidencia de Consejo de Ministros
publico el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, aprobando el Reglamento del
Sistema Adminsitartivo de Modernizacion de la Gestion Publica, este instrumento
legal pertenece a la politica de modernizacién que el gobierno viene ejecutando
el cual este sujeto a los principios de orientacion al ciudadano, orientacién por
resultados, eficacia y eficiencia, flexibilidad y por dltimo a la simplicidad y

armonizacion,

La simplificacion adminsitrativa en un plano politico gubernamental esta
expuesto a ser reprimida, no siendo considerada la implementacién de los
avancez tecnoldgicos a esta, frente a este escenario los ciudadanos pueden
hacer uso de su libertad a ejercer mejoras en los servicios. (Bueno, 2019, p.147).
European Commission (EC, 2019), hizo de conocimiento un estudio y analisis de
las consignas y actividades realizadas por aquellas naciones que integran parte
de la Unién Europea, determinando que todos estos no cuentan con un marco
legislativo para utilizarse, tomando como referencia las actividades relacionadas

al servicio digital que se entrega a la ciudadania, las cuales deben ser
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implementadas.

Roy & Godel (2019), la finalidad de este estudio fue crear un soporte para
anafizar y actualizar estrategias con el fin de lograr que se complementen la
ciudadania y los elementos de digitalizacion; este andlisis puede ser relacionada
a la dimensién infraestructura y equipamiento la cual pertenece a la variable

calidad de atencion al ciudadano.

El estudio de investigacion esta orientado a obtener resultados de procesar los
datos que fueron recopilados mediante encuestas, logrando asi cuantificar la
influencia que puede existir entre las variables denominadas simplificacion
adminsitrativa y calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, 2020. Complementado a esto se considero como objetivos
especificos elaborados en base a las dimensiones tomadas de la variable
simplificacion administartiva (preliminar, evaluacion, restructurar,
implementacion y sostenibilidad), buscando asi establecer la posible relacién con

la variable calidad de atencion al ciudadano.

El estudio de investigaciébn esta orientado a obtener resultados de datos
recopilados mediante encuestas, logrando asi cuantificar la relacién entre dos
variables denominadas como simplificacién adminsitrativa y calidad de atencion

al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2020.

Esta investigacion denomino a la hipétesis general como: Existe relacion entre
la simplificacién administrativa y la calidad de atencién al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2020. A esto se complementaron las
hipétesis especificas en busca de cuantificar la posible relacion entres las
dimensiones preliminares, evaluacion, restructurar, implementacion vy

sostenibilidad, y la variable calidad de atencion al ciudadano.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion segun su naturaleza de datos o enfoque fue de tipo
cuantitativo. “La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de
recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes, lo que implica el
uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para obtener
resultados. Es concluyente en su propésito ya que trata de cuantificar el
problema y entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de

resultados proyectables a una poblacion mayor” (Neill y Cortez, 2018, p.69).

La investigacion segun sus propositos y finalidades fue basica o
investigacion tedrica, pura o formal. Se realiz6 mediante la recoleccion de
datos como particularidades, formas y caracteristicas de las personas
seleccionadas para el estudio; estos datos permitierdn realizar el andlisis
de la hipdtesis o responder a interrogantes relacionadas al estudio.
(Nicomedes, 2018, p. 2).

Disefio de investigacion

El tipo de disefio de investigacion utilizada fue no experimental, transversal,
correlacional.

Se consider6 no experimental tomando en cuenta que el presente estudio
no busca cambiar o mofificar las variables contempladas, tomando en
cuenta que los hechos sucedierén antes de iniciar el estudio. (Hérnandez,
2014, p. 178).

Se considero de tipo correlacional porque se busco medir dos variables y
de las cuales establecer una relacion estadistica entre ellas, sin la
necesidad de recurrir a la inclusion de variables externas en busca de

conclusiones importantes.

El estudio presentado busco determinar la relacién entre dos variables:
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simplificacion administrativa y calidad de atencién al ciudadano.
La figura que muestre el ciclo del estudio correlacional, se muestra a

continuacion:

ER‘GE

Figura 1. Esquema del disefio

Dénde:

M = Muestra

01 = Simplificaciébn administrativa: Observacion de la V1

02 = Calidad de tencién al ciudadano: Observacion de la V2
R = Correlacion entre dichas variables

3.2 Variables y operacionalizacién

Para el estudio se contemplé dos variables, asi mismo su relacion entre el
elemento social caracterizada por X1 y la administracién publica
caracterizada por x2.

Variable X1: Simplificacién Administrativa
Variable X2: Calidad de Atencién al Ciudadano

Variable 1: Simplificacion administrativa

Definicion conceptual

La simplificacion constituye la accion de reducir una etapa con el fin de
proporcionar una menor complicacion y permita una rapida aplicacion y
sensilles a comparacion del proceso inicial. La simplificacién administrativa
en las entidades publicas se relaciona con aquellas actividades que se

busca reducir y hacer mas sensillas en su realizacion. (Molina, 2016, p.2).
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Definicion operacional

La variable simplificacion adminsitrativa es de tipo cualitativa, politdmica,
de escala ordinal, la varible y dimensiones se medirdn en base a una
prueba estadistica desarrollada de manera no paramétrica (Rho de
Spearman), se concluira con un valor final: En inicio, en proceso y
terminado. Las dimensiones a medir son: Preliminar, evaluacion,

restructurar, implementacion y sostenibilidad. (Ver anexo 5).

Variable 2: Calidad de Atencidn al ciudadano

Definicion conceptual

Su definicién tiene como base aquellas acciones realizadas con el fin de
lograr cumplir las expectativas y exigencias de un ciudadano ante la

realizacion de un tramite requeriendo una atencion. (Arobes, 2015, p.113).

Definicién operacional

La variable calidad de atencion al ciudadano es de tipo cualitativa,
politbmica, de escala ordinal, la varible y dimensiones se mediran en base
a una prueba estadistica desarrollada de manera no paramétrica (Rho de
Spearman), se concluird con un valor final: malo, regular y bueno. gestién
de seguridad, informacion al ciudadano, facil acceso y medios de atencion,
infraestructura y equipamiento, atencion al ciudadano, transparencia y
acceso a la informacion y atencion a reclamos y sugerencias. (Ver anexo
2).

La simplificacion administrativa, se puede definir como el derecho del
ciudadano a obtener un servicio de manera agil, rapida y eficiente, (Blasco,
Hedo, Eva 2020).

Respecto a las dimensiones de la variable simplificacion administrativa esta
compuesta por: Preliminar, evaluacion, restructurar, implementacion,
sostenibilidad. Preliminar esta constituida por aquellas acciones que
involucran realizar un reconocimiento de los actos administrativos, sus

caracteristicas, elementos que intervienen y su grado de prioridad.
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Evaluacion expone los resultados como son los costos, estructura
requerida, establecimientos adecuados, elementos legales necesarios y
secuencia a seguir. Restructurar consiste en la exposicion de las nuevas
ideas, costos nuevos, establecimientos y costos que se necesitan asumir
al nuevo proceso. Implementacion corresponde a la ejecucion de la reforma
en forma progresiva, mediante el acondicionamiento del local,
consentimiento de las normas legales y capacitacion de los elementos que
intervenien en la reforma. Sostenibilidad acto que abarca a la entidad
asumiendo la obligacion de mantener un servicio de calidad perdurables en

el tiempo.

La calidad de atencion al ciudadano deriva de realizar actos e implementar
mecanismos que permitan suprimir tramites administrativos, aligerando las
cargas laborales, reduciendo tiempo y costos, logrando proporcionar al
ciudadano comodidad y aprobacion, ahorro ya sea en tiempo y dinero.
(Luis, J. L. H. 20186).

Respecto a las dimensiones de la variable calidad de atencién al ciudadano
esta compuesta por: Planificacion, gestion de seguridad, informacion al
ciudadano, facil acceso y medios de atencién, infraestructura y
equipamiento, atencién al ciudadano, transparencia y acceso a la
informacion, atencién a reclamos y sugerencias. Planificacion son aquellos
actos que permitirdn tener un lineamiento para la ejecucién del proceso.
Gestion de seguridad consituidos por augellos mecanismos tecnologicos
gue permitan brindar seguridad al ciudadano ante algun proceso a realizar.
Informacién al ciudadano constituido por mecanismos que permiten a la
entidad informar al ciudadano mediante los distintos medios de
comunicacion. Infraestructura y equipamiento la conforman aquellos
ambientes destinados al uso para el funcionamiento de las areas que
brindan servicios al ciudadano. Atencién al ciudadno lo comprende el
personal que orienta y facilita al ciudadno ante un requerimiento de un
servicio. Transparencia y acceso a la informacion son mecanismos que la

instituciones estan obligadas a implementar y mantener actualizados
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brindando informacion relevante de la institucion. Atencién a reclamos y
sugerencias estan constituidas por mecanismos que ofrece la institucion
con el fin de atender los problemas que el ciudadano puede haber tenido
ante un tramite realizado asi mismo poder recibir sugerencias por parte del

poblador.

3.3 Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, Unidad de

andlisis

Poblacion

Serrano (2017), el concepto atribuido a poblacion esta considerado como
aquel grupo de personas bien definidas. (p.1).

“Llamado también poblacion estadistica, conjunto de la totalidad de las
medidas de la(s) variable(s) en estudio, en cada una de los elementos del
universo”. (Valderrama, 2015, p.182).

La poblacion es aquella que constituye el grupo total de elementos
correctos con caracteristicas especificamente comunes. (Diaz, 2009,
p.386).

La poblacién que se consider6 para realizar el estudio la conformarén el

personal que labora en la entidad municipal.

El universo que comprendio el estudio (poblacién) fue compuesta de 460
trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santa Anita.

Muestra

La investigacién consider6 como poblacién a 460 personas, el margen de
error es de 10% con un nivel de confianza del 99%; la muestra esta
integrada por 122 colaboradores, seleccionados de la poblacion de objeto
de estudio. EI nimero que corresponde a la muestra se determino
utilizando la pagina para calculo de muestra y poblacién (Asesoria

Economica & Marketing Copyright 2020).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

El proceso utilizado para la investigacion tuvo fundamento en el uso de
mecanismos orientados a obtener informacién bajo un lineamiento

especifico. (Valderrama, 2015, p.194).

La formar recopilar la informacion para la investigacion fue mediante la

aplicacion de encuestas al personal seleccionado.

Instrumento

Son aquellos elementos a los cuales recurre el investigador con el fin de
lograr acceder a informacion clasificada, estos elementos pueden se
inventarios, fichas, formularios, encuestas estas pueden ser mediante
llamadas telefénicas, via correos, en forma presencial o via online.
(Valderrama, 2015, p.195)

En el presente estudio se recurrio a la utilizacibn de instrumentos
denominados encuestas. Referente a la variable V1 fue considerado un
ndamero de preguntas equivalente a 21 items; para la variable V2 se utilizo
23 preguntas.

Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
Validez

El andlisis, asi como su calificacion que una herramienta de medicion
puede recibir esta en base a la certeza que brinda en sus datos como
resultados, por ello cuando esta certeza alcance mayor nivel de seguridad
o validez en referencia a su medicion, menor sera el margen de error de la

variable en estudio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2015).
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Tabla 1
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento Variable 1:

Simplificacion Administrativa y Variable 2: Calidad de Atencién al Ciudadano.

N° Grado Académico Nombre y Apellidos Dictamen
1 Ingeniero Civil Aldo Melendez Fernandez Aplicable
2 Ingeniero Civil Paulo Jesus Verastegui Lucero Aplicable
3 Ingeniero Civil Jhon Gerson nicho alvarado Aplicable

Autoria propia

Confiabilidad
Segun Hernandez et al (2014), “La confiablidad de una herramienta y
medicion se refiere al grado en que su atencion repetida la misma persona

u objeto origina resultados iguales” (p.200).

En la presente investigacion la etapa de verificar la confiabilidad de las
herramientas o bien llamados instrumentos de recoleccion, se desarrollo en
base a una evaluacion piloto, la cual fue involucro 20 ciudadanos los cuales
no forman parte de la muestra, se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach,
concluyendo confiabilidad de los cuestionarios planteados. La tabla 2 indica
los resultados obtenidos.

Tabla 2

Analisis de confiabilidad de los instrumentos

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Simplificaciéon administrativa 0,858 21

Calidad de atencion al

ciudadano 0,859 23

Autoria propia

3.5 Procedimientos

La secuencia que implica los actos comprendidos al procedimiento se inicio
ordenando la informacién recopilada, para ello se utilizo las hojas de calculo
del programa Excel, las cuales sirvieron de base para procesar de manera

estadistica en el software SPSS Statistics 25. Este programa mostrara
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mediante tablas y graficos resultados, los mismos que seran sometidos y

constrastados con las hipotesis propuestas para su posterior analisis.

3.6 Método de analisis de datos

Realizada la recoleccion, validacion y procesamiento de datos, obtenidos
ya los resultados, el siguiente acto implico realizar un analisis referente a la
pregunta inicial, siendo posible llegar a admitir o rechar las hipotesis
plnateada. (Valderrama, 2015, p.229).

Con respecto al trabajo de investigacion se utilizo la herramienta basada
en estadistica descriptiva e inferencial; los datos descriptivos que se logren
obtener se representaran en base a tablas y graficos ilustrativos. Con
respecto al estudio inferencial estard basado en Rho Spearman con el fin
de poder comprobar las hipétesis planteadas, los resultados se

representardn mediante tablkas.

3.7 Aspectos éticos

Referente a los aspectos éticos utilizados en el proceso que corresponde a
la elaboracién del trabajo de investigacion, se considerarén criterios en
base a principios y valores como es el consentimiento de la institucién en
la cual se desarrollo la tesis la Municipalidad Distrital de Santa Anita, se
tomo en cuenta la confidencialidad de los datos obtenidos de las encuestas,
se considero la libre participaciéon del personal involucrado en el estudio y
la anonimidad en el proceso de recoleccion de datos.
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IV. RESULTADOS
Resultados Descriptivos

Resultado de la variable simplificacion administrativa.

Tabla 3
Distribucion de frecuencia de la variable Simplificacibn administrativa y sus
dimensiones
Inicio Proceso Terminado
f % f % f %
. Simplificacion 1.00 0.80 106.00 86.90 15.00 12.30
Variable administrativa
Preliminar 500 4.10 67.00 5490 50.00 41.00
Evaluacion 27.00 22.13 83.00 68.03 12.00 9.84
Dimensiones Restructurar 30.00 24.60 92.00 75.40 0.00 0.00
Implementacion 6.00 490 88.00 72.10 28.00 23.00
Sostenibilidad 7.00 5.70 110.00 90.20 5.00 4.10
Autoria propia
100.00 T

86.90

75.4
80.00 6803 %2.10
60.00 54.90

41.00
40.00
22.13 24.60 23.00
20.00 12.30 9.84
0.80 4.10 4.90 5.70 . 0.00 4.10

0.00 — [ |

% %

%

B Variable Simplificacién administrativa B Dimensiones Preliminar
Dimensiones Evaluacién B Dimensiones Restructurar

W Dimensiones Implementacién Dimensiones Sostenibilidad

Figura 2. Niveles de la variable simplificacion administrativa y sus dimensiones
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Considerando a todas las personas encuestadas se obtuvo que el 86.90%,

ubican a la variable simplificaciéon administrativa en una etapa de proceso

e implementacion, el 12.30% considera que esta variable a terminado y el

0.80% restante califica que se encuentra en etapa inicial, segun se puede

visualizar en la tabla 3.

Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la variable Simplificacion administrativa

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Inicio 1 0.82 0.80 0.80
Proceso 106 86.89 86.90 87.70
Vaélido
Terminado 15 12.30 12.30 100.00
Total 122 100.0 100.00

Autoria propia

Porcentaje

Inicio Proceso Terminado
Simplificacion Administrativa

Figura 3
Niveles de la variable simplificacion administrativa
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Al procesar los datos de las encuestas correspondientes a la dimension

Preliminar, se estima que el 54.90%, esta en etapa de proceso, el 41.00%

en etapa terminado, y el restante equivalente al 4.10% lo establece como

etapa de inicio.

Tabla 5

Distribucion de frecuencia de la dimensién preliminar

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Inicio 5 4,10 4,10 4.1
Proceso 67 54,92 54,90 59,0
Terminado 50 40.98 41,00 100,0
Total 122 100,0 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Figura 4

Inicio

Proceso

Preliminar

Niveles de la dimensién preliminar

Terminado
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Los datos de las encuestas corresponden a la dimension Evaluacion, se

estima que el 68.03%, esta en etapa de proceso, el 9.84% en etapa

terminado, y el restante equivalente al 22.13% lo establece como etapa de

inicio.

Tabla 6

Distribucion de frecuencia de la dimensién evaluacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Inicio 27 22,13 22,13 22,13
Proceso 83 68,03 68,03 90,16
Terminado 12 9,84 9,84 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Figura 5

Inicio

Proceso

Evaluacion

Niveles de la dimensién evaluacion

Terminado
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Los datos de las encuestas corresponden a la dimension Restructurar, se

estima que el 75.40%, esta en etapa de proceso, el 0.00% en etapa

terminado, y el restante equivalente al 24.60% lo establece como etapa de

inicio.

Tabla 7

Distribucion de frecuencia de la dimensioén restructurar

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Inicio 24,59 24,60 24,60
Proceso 75,41 75,40 100,00
Total 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Figura 6

Inicio

Restructurar

Niveles de la dimension restructurar

Proceso
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Los datos de las encuestas corresponden a la dimension Implementacion,
se estima que el 72.10%, esta en etapa de proceso, el 23.00% en etapa
terminado, y el restante equivalente al 4.90*% lo establece como etapa de

inicio.

Tabla 8

Distribucion de frecuencia de la dimensién implementacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido Inicio 6 4,92 4,90 49
Proceso 88 72,13 72,10 77,0
Terminado 28 22.95 23,00 100,0

Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Inicio Proceso Terminado

Implementacion

Figura 7
Niveles de la dimension implementacion
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Los datos de las encuestas corresponden a la dimension Sostenibilidad, se

estima que el 90.20%, esta en etapa de proceso, el 4.10% en etapa

terminado, y el restante equivalente al 5.70% lo establece como etapa de

inicio.

Tabla 9

Distribucion de frecuencia de la dimension sostenibilidad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Valido 7 5,74 5,70 57
110 90,16 90,20 95,9
5 4,10 4,10 100,0
122 100,0 100,0

Autoria propia

Porcentaje

Figura 8

Proceso Terminado

Sostenibilidad

Niveles de la dimensién sostenibilidad
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Resultado de la variable Calidad de atencién al ciudadano

Tabla 10
Distribucion de frecuencia de la variable Calidad de atencién al ciudadano y sus
dimensiones
Bueno Regular Malo
f % f % f %
. Calidad de Atencidn al
Variable ciudadano 0.00 0.00 25.00 20.50 97.00 79.50
Planificacion 6.00 4.90 26.00 21.30 90.00 73.80

Gestion de seguridad  2.00 1.64 119.00 97.54 1.00 0.82
Informacion al ciudadano 0.00 0.00 24.00 19.70 98.00 80.30

Facil acceso y medios de
atencion
Infraestructura 'y
equipamiento

Atencion al ciudadano 0.00 0.00 78.00 63.90 44.00 36.10

0.00 0.00 38.00 31.10 84.00 68.90

Dimensiones 0.00 0.00 34.00 2790 88.00 72.10

Transpa_renciaygf:ceso 0.00 0.00 19.00 15.60 103.00 84.40
a la informacién

Atenciénareclamosy 0pp 000 0.00 0.00 122.00 100.00
sugerencias

Autoria propia

120.00
100.00
100.00 754
79.50 80.30
80.00 73.80 72 10
63.90
60.00
40.00 110
21.30 19.7
20.00 > 2050 15 60
0.00 o
(VA
Buen Regular Malo

B Variable Calidad de Atencién al ciudadano

B Dimensiones Planificacion
Dimensiones Gestion de seguridad

B Dimensiones Informacion al ciudadano

H Dimensiones Facil acceso y medios de atencién
Dimensiones Infraestructura y equipamiento

B Dimensiones Atencion al ciudadano

B Dimensiones Transparencia y acceso a la informacion

Figura 9. Niveles de la variable calidad de atencion al ciudadano y sus

dimensiones
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Considerando 122 encuestados, 25 encuestados, equivalente al 20.50%,
califican a la variable Calidad de atencién al ciudadano con un nivel regular,
0 encuestados, equivalente a 0.00%, la califican como bueno y 97
encuestados, equivalente al 79.50%, la califican con un nivel malo. Estos

resultados se muestran en la tabla 4 y se complementa en la figura 4.

Tabla 11
Distribucion de frecuencia de la variable Calidad de Atencion al ciudadano

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Proceso 25 20,49 20,50 20,50
Terminado 97 79,51 79,50 100,00
Total 122 100,0 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Proceso Terminado

Calidad_atencion_ciudadano
Figura 10
Niveles de la variable calidad de atencion al ciudadano
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Realizado el analisis a la dimensién Planificacion, se obtuvo un 4.90% el
cual considera un nivel bueno, el 21.30% regular y el 73.80% con nivel

malo.

Tabla 12

Distribucion de frecuencia de la dimensién planificacion

) ) Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Inicio 6 4,92 4,90 4,90
Proceso 26 21,31 21,30 26,20
Terminado 90 73,77 73,80 100,00
Total 122 100,0 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Inicio FProceso Terminado

Planificacion

Figura 11
Niveles de la dimensién planificacién
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En referencia al andlisis realizado a la dimension Gestion de seguridad, el

1.64% considera un nivel bueno, el 97.54% regular y el 0.82% con nivel

malo.

Tabla 13

Distribucion de frecuencia de la dimensién gestion de seguridad

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Vélido Inicio 2 1,64 1,64 1,60
Proceso 119 97,54 97,54 99,20
Terminado 1 82 0,82 100,00
Total 122 100,0 100,00

Autoria propia

100

a0

Porcentaje

20

60

40

Inicio Proceso

Gestion_de_seguridad

Figura 12

Niveles de la dimensién gestién de seguridad

Terminado
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Con respecto a la dimensién Informacion al Ciudadano, los resultados
obtenidos fueron, que el 0.00% considera un nivel bueno, el 19.70% regular

y el 80.30% con nivel malo.

Tabla 14

Distribucion de frecuencia de la dimensién informacién al ciudadano

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Proceso 24 19,67 19,70 19,70
Terminado 98 80,33 80,30 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

[ 1]
g
[
[ H]
2
O
o
Proceso Terminado
Informacion_al_ciudadano
Figura 13

Niveles de la dimensién informacién al ciudadano
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Con respecto a la dimension Facil acceso y medios de atencion, los
resultados obtenidos fueron, que el 0.00% considera un nivel bueno, el

31.10% regular y el 68.90% con nivel malo.

Tabla 15

Distribucion de frecuencia de la dimension facil acceso y medios de atencién

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido  Proceso 38 31,15 31,10 31,10
Terminado 84 68,85 68,90 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Proceso Terminado

Facil_acceso_medios_de_atencion

Figura 14

Niveles de la dimension facil acceso medios de atencion
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Con respecto a la dimension Infraestructura y equipamiento, los resultados
obtenidos fueron, que el 0.00% considera un nivel bueno, el 27.90% regular

y el 72.10% con nivel malo.

Tabla 16

Distribucion de frecuencia de la dimensién infraestructura y equipamiento

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Proceso 34 27,87 27,90 27,90
Terminado 88 72,13 72,10 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Proceso Terminado

Infraestructura_y_equipamiento

Figura 15
Niveles de la dimensién infraestructura y equipamiento
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Con respecto a la dimensién Atencion al ciudadano, se obtuvo un 0.00%
considerando un nivel bueno, el 63.90% regular y el 36.10% con nivel malo.

Tabla 17
Distribucion de frecuencia de la dimensién atencion al ciudadano

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Proceso 78 63,93 63,90 63,90
Terminado 44 36,07 36,10 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Proceso Terminado

Atencion_al_ciudadano
Figura 16

Niveles de la dimensién atencion al ciudadano
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En referencia al analisis de la dimension Transparencia y acceso a la
informacion, los resultados obtenidos fueron, que el 0.00% considera un

nivel bueno, el 15.60% regular y el 84.40% con nivel malo.

Tabla 18

Distribucion de frecuencia de la dimensién transparencia y acceso a la informacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Valido Proceso 19 15,57 15,60 15,60
Terminado 103 84,43 84,40 100,00
Total 122 100,00 100,00

Autoria propia

Porcentaje

Proceso Terminado

Transparencia_y_acceso_a_la_informacion

Figura 17

Niveles de la dimensién transparencia y accesos a la informacion
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Con respecto a la dimension Atencion a reclamos y sugerencias, los
resultados obtenidos fueron, que el 0.00% considera un nivel bueno, el

0.00% regular y el 100.00% con nivel malo.

Tabla 19

Distribucion de frecuencia de la dimensién atencion a reclamos y sugerencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Terminado 122 100,0 100,0 100,0

Autoria propia

I
|

2
i)
[=
3
[=]
o
Terminado
Atencion_a_reclamos_y_sugerencias
Figura 18

Niveles de la dimensién atencién a reclamos y sugerencias
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Resultados inferenciales

Tabla 20
Correlacién entre la variable simplificacion administrativa y la atencion al
ciudadano
Simplificacion  Calidad de Atencion
Administrativa al Ciudadano
Rho de Simplificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,499™
Spearman Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 122 122
Calidad de Coeficiente de correlacion ,499” 1,000
Atencion al Sig. (bilateral) ,000
Ciudadano N 122 122

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 21
Correlacion entre la variable simplificacién administrativa y sus dimensiones con

la variable calidad de atencién al ciudadano

Calidad de
Evaluacio Restructura Implementaci
Preliminar Sostenibilidad atencion al
n r on
ciudadano
Coeficiente de 1,000 ,586" ,633" 524" ,361" ,370™
correlacién
Preliminar
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 122 122 122 122 122 122
Coeficiente de ,586™ 1,000 7707 731" ,388" ,359"
correlacion
Evaluacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 122 122 122 122 122 122
Coeficiente de ,633" 770" 1,000 ,834" ,387" 461"
c Restructura correlacion
@
Er Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000
@
é N 122 122 122 122 122 122
3 Coeficiente de 524" 731" ,834" 1,000 ,319” ,466”
(]
& Implementa  correlacion
cion Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 122 122 122 122 122 122
Coeficiente de ,361" ,388™ ,387" ,319” 1,000 271"
Sostenibilid correlacién
ad Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,003
N 122 122 122 122 122 122
Coeficiente de ,370" ,359” 461" ,466" 271" 1,000
Calidad de
correlacion
atencion al
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003
ciudadano
N 122 122 122 122 122 122

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

Interpretacion

Con e fin de comprobar la valides de la hipétesis, con el fin de lograr datos
sustentados en herramientas calificadas, la caracteristica de la prueba se
baso en la estadistica Rho de Spearman, los coeficientes correspondientes
a la hipotesis general estan presentados en la tabla 5 asi como los

coeficientes de las hipétesis especifica en la tabla 6.
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Realizado el procesamiento de datos que abarcan las variables
simplificacion administrativa y calidad de atencion al ciudadano, mostrando
como resultado un r= 0,499, este coeficiente calculado representa la
relacion entre las variables con caracter positiva baja. Tambien se obtuvo
un p = 0.000, cuya interpretacion es que ambas variables se relacionan de
manera significativa. En conclusion se puede decir que mientras se realice
una adecuada implementacion de la variable simplificacion administrativa
contribuira de manera positiva a la mejora en la calidad de atencion al

ciudadano.

Analizando los datos obtenidos con respecto a la hipétesis especifica 1, se
investigo la correlacion entre la dimension preliminar con la variable calidad
de atencion al ciudadano, mostrando como resultado un r= 0,370,
interpretando dicho resultado nos da a conocer la existencia de una relacion
positiva baja, se obtuvo un p = 0.000, estableciendo asi una relacion entre
ambos elementos con caracteristica significativa, lo cual la relacion entre
ambos es clara. Concluyendo que mientras sea mejor y adecuada la
implementacion de la dimension preliminar dara origen a una mejor calidad

de atencion al ciudadano.

Analizando los datos obtenidos con respecto a la hipotesis especifica 2, se
investigo la correlacion entre la dimensién evaluacion y la variable calidad
de atencion al ciudadano, mostrando como resultado un r= 0,359,
interpretando dicho resultado nos da a conocer la existencia de una relacion
positiva baja, se obtuvo un p = 0.000, estableciendo asi una relacion entre
ambos elementos con caracteristica significativa, lo cual la relacion entre
ambos es clara. Concluyendo que mientras sea mejor y adecuada la
implementacion de la dimensién evaluacion dara origen a una mejor calidad

de atencion al ciudadano.
Analizando los datos obtenidos con respecto a la hipotesis especifica 3, se

investigo la correlacion entre la dimension restructurar y la variable calidad

de atencion al ciudadano, mostrando como resultado un r= 0,461,
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interpretando dicho resultado nos da a conocer la existencia de una relacion
positiva baja, se obtuvo un p = 0.000, estableciendo asi una relacion entre
ambos elementos con caracteristica significativa, lo cual la relacion entre
ambos es clara. Concluyendo que mientras sea mejor y adecuada la
implementacion de la dimension restructurar dard origen a una mejor

calidad de atencion al ciudadano.

Analizando los datos obtenidos con respecto a la hipétesis especifica 4, se
investigo la correlacién entre la dimension implementaciéon y la variable
calidad de atencion al ciudadano, mostrando como resultado un r= 0,466,
interpretando dicho resultado nos da a conocer la existencia de una relacion
positiva baja, se obtuvo un p = 0.000, estableciendo asi una relacién entre
ambos elementos con caracteristica significativa, lo cual la relacion entre
ambos es clara. Concluyendo que mientras sea mejor y adecuada la
dimension implementacion dara origen a una mejor calidad de atencion al

ciudadano.

Analizando los datos obtenidos con respecto a la hipotesis especifica 5, se
investigo la correlacion entre la dimension sostenibilidad y la variable
calidad de atencion al ciudadano, mostrando como resultado un r= 0,271,
interpretando dicho resultado nos da a conocer la existencia de una relaciéon
positiva baja, se obtuvo un p = 0.003, estableciendo asi una relacién entre
ambos elementos con caracteristica significativa, lo cual la relacion entre
ambos es clara. Concluyendo que mientras sea mejor y adecuada la
implementacion de la dimensién sostenibilidad dard origen a una mejor

calidad de atencion al ciudadano.
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DISCUSION

La investigacion realizada tuvo como fin cuantificar mediante analisis
estadistico de representacion descriptiva correlacional respecto a la
relacion entre las variables simplificacion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santa Anita, 2020. La
primera etapa del estudio fue determinar el nivel de estimacion que
predomina con relacién a cada varianle en estudio. La segunda parte
consistia en evidenciar la relacién que puedan lograr las dimensiones de la
variable simplificacion administrativa y la variable calidad de atencion al

ciudadano.

Realizado el procesamiento de datos los cuales buscan determinar la
relacion entre las variables simplificacion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano, el analisis arrojo un coeficiente r= 0,499, el cual nos
permite interpretar y evidenciar la estracha relacion entre ambas variables
con tendencia positiva baja. Se obtuvo un p = 0.000, siendo menor a 0.05,
logrando asi una relacion significativa, los resultados obtenidos evidencia
la relacion existente entre las variables simplificacion administrativa y

calidad de atencion al ciudadano.

Analizada la hipotesis general, se obtuvo en base al proceso de estadistica
de correlacion de Spearman, una relacion positiva baja, de la simplificacion
administrativa en la calidad de atencion al ciudadano (sig. bilateral = 0.000
< 0.01; Rho = 0.499), realizando una comparacion con el estudio realizado
por Calagua (2018), el cual pudo determinar la estrecha relacién entre las
variables simplificacion administrativa y las calidades de los servicios en la
Superintendencia de transporte terrestre de personas, carag y mercancias
— Jesus Maria 2017, sustentados en los resultados optenidos de su analisis
con un coeficiente de Rho de 0.725 y un p equivalente a 0.000. Carreazo
(2018), también pudo determinar una relacion positiva y significativa entre
las variables atencion y la satisfaccion del usuario en al Municipalidad de

Carabayllo, sustentado en sus resultados optenidos con un Rho de 0,650
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lo cual simboliza una correlacibon moderada entre ambas variables

estudiadas.

Chain (2017), realizado un estudio utilizando el coeficiente de correlacion
de Pearson, con resultado de 0,456, un valor positivo mayor a cero,
evidenciando asi la existencia de la relacion entre las variables gestion
institucional y la variable simplificaicon administrativa, dicho resultado
equivale a una asociacion estadisticamente significativa alcanzando un

nivel de confianza casi perfecto del 99%.

Respecto al andlisis realizados a las hip6tesis especificas, en base a los
datos recolectados y utilizando como medio de cuantificacion la prueba
estadistica de Spearman, se determino la existencia de relacién positiva
baja entre la dimensién preliminar y la calidad de atencion al ciudadano
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.370*). Lo mismo pasa entre la
dimension evaluacion y la variable calidad de atencion al ciudadano (sig.
bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.359*). Realizada el analisis entre la
dimension Restructurar y calidad de atencion al ciudadano (sig. bilateral =
0.000 < 0.05; Rho = 0.461*), también se evidencia relacion e influencia de
una sobre la otra. La dimension Implementacion y la variable calidad de
atencion al ciudadano (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.466%*), con los
resultados obtenidos evidencia relacion positiva baja. La dimension
Sostenibilidad y calidad de atencién al ciudadano (sig. bilateral = 0.003 <
0.05; Rho = 0.271*), muestran relacion positiva baja entre la dimensién y la

variable analizada.

El resultado de evaluar el total de datos recolectados, nos permitié
cuantificar mostrando que el 86.90% de encuestados califica a la variable
simplificacion administrativa en etapa de proceso; asi mismo un 20.50%
considera a la variable calidad de atencion al ciudadano en un nivel regular.
Analizando los datos obtenidos se puede concluir que ambas variables no

alcanzan la aprobacion por parte del ciudadano
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Los resultados de evaluar la relacion entre las dimensiones asignhadas a la
variable simplificacién administrativa nos proprociono resultados indicando
que la dimensién preliminar alcanzo un 54.90%, sostenibilidad 90.20,
evaluacién un 68.03%, restructura un 75.40% e implementacién un 72.10%,
todas ellas en un estado o nivel en proceso, interpretando estos datos nos
muestra que los objetivos en relacion a la simplificacion administartiva aun
se encuentran en adecuacion en busca de lograr alcanzar una calidad de

atencion al ciudadano de manera optima y oportuna.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se concluyo que las variables simplificacion administrativa y
calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, 2020, su relacion es positiva, coeficiente de 0.499;
relacion significativa, p de 0.000 menor a 0.05, es decir al
implementar la simplificacion administrativa correctamente
contribuira favorablemente sobre la calidad de atencion al

ciudadano.

Se determin6 que, entre la dimension preliminar y la variable
calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, existe una relacion positiva baja con un coeficiente
de 0.370; el valor p calculado es de 0.000 siendo menor a 0.05,
lo cual indica que al realizarse una implementacion adecuada de
la dimension preliminar surgira una influencia favorable sobre la

variable calidad de atencién al ciudadano.

Se determind que, entre la dimension evaluacion y la variable
calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, existe una relacion positiva baja con un coeficiente
de 0.359; el valor p calculado es de 0.000 siendo menor a 0.05,
lo cual indica que al realizarse una implementacion adecuada de
la dimensién evaluacion surgira una influencia favorable sobre la

variable calidad de atencion al ciudadano.

Cuarta: Se determiné que, entre la dimension restructurar y la variable

calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, existe una relacion positiva baja con un coeficiente
de 0.461; el valor p calculado es de 0.000 siendo menor a 0.05,
lo cual indica que al realizarse una implementacién adecuada de
la dimensidn restructurar surgira una influencia favorable sobre

la variable calidad de atencién al ciudadano.
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Quinta: Se determind que, entre la dimension implementacion y la variable
calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, existe una relacion positiva baja con un coeficiente
de 0.466; el valor p calculado es de 0.000 siendo menor a 0.05, lo
cual indica que al realizarse una implementacion adecuada de la
dimension implementacion surgira una influencia favorable sobre

la variable calidad de atencién al ciudadano.

Sexta: Se determind que, entre la dimension sostenibilidad y la variable
calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad Distrital de
Santa Anita, existe una relacion positiva baja con un coeficiente
de 0.271; el valor p calculado es de 0.003 siendo menor a 0.05, lo
cual indica que al realizarse una implementacion adecuada de la
dimension sostenibilidad surgira una influencia favorable sobre la

variable calidad de atencion al ciudadano.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Se establecié que entre las variables simplificacion administrativa
y la calidad de atencién al ciudadano en la Municipalidad Distrital
de Santa Anita, 2020, existe una relacion positiva baja con un
coeficiente de 0,499 y; esta relacion es significativa, dado que el
valor p calculado fue 0,000 menor que 0.05; mientras se
implemente de manera adecuada la variable simplificacion
administrativa surgira una influencia favorable sobre la variable
calidad de atencion al ciudadano. Se recomienda a los
funcionarios responsables de la Municipalidad Distrital de Santa
Anita implementar politicas relacionadas a fortalecer
competencias y capacidades de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Santa Anita, con el fin de brindar un
servicio adecuado y de calidad a la poblacion.

Se recomienda a los funcionarios responsables de la
Municipalidad Distrital de Santa Anita destinar recursos para la
creacién de un equipo responsable con el fin de realizar un trabajo
preliminar con el fin de elaborar y ejecutar cada uno de los
procedimientos administrativos enfocados a lograr simplificar los
trdmites administrativos y una difusién completa dirigida al
ciudadano dando a conocer los pasos y tiempos que caracteriza

al tramite que requieran.

Tercera: Serecomienda a los funcionarios responsables de la Municipalidad

Distrital de Santa Anita realizar una evaluacion de los
procedimientos administrativos con mayor requerimiento por parte
del usuario, con el fin de determinar aquellos que requieren
actualizar o modificar segun sea el caso, todo ello en busca de
lograr reducir los tiempos de atencion en los servicios requeridos,
logrando calidad de atencién y optimizar los tramites que a diario

requieren los ciudadanos.
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Cuarta:

Se recomienda a los funcionarios de la alta direccion de la
Municipalidad Distrital de Santa Anita implementar una
restructuracion con fines de desarrollo, que busque complementar
elementos como las necesidades del usuario, con los procesos de
atencion al ciudadano, ambientes adecuados y la difusion de los

procedimientos para conocimiento del ususario.

Quinta: Se recomienda a los funcionarios responsables de la Municipalidad

Distrital de Santa Anita, realizar un plan en base a un cronograma
que permita implementar de manera progresiva los actos que
involucren simplificar procedimientos, basados en resultados y

debilidades del sistema administrativo

Sexta: Se recomienda a los funcionarios responsables de la Municipalidad

Distrital de Santa Anita, continuar con el trabajo orientado a lograr
la sostenibilidad de niveles de eficiencia y eficacia, con miras a
lograr una competitividad y/o bienestar de mejor calidad para los

administrados.
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ANEXO N° 04: Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable simplificacion administrativa

Operacionalizacién de la Variable Simplificacion Administrativa

Variable Dimensiones Indicadores N® de Escala y Valores Niveles
ltems Intervalos
Personal
. Preparacion y orientacion
Preliminar o 1-4
Tramite
Plan de im plementacion
Calificacion del Procedimiento
administrativo
Evaluacion Evaluacion 5-8
Identificacion de las habilidades Completamente en Inicio
desacuerdo (1) 21 _ 49
Analisis En desacuerdo (2)
S|mpln_‘|caC|_0n Restructurar Ni de acuerdo, ni Proceso
Administrativa Restructurar 0-14 desacuerdo (3) 50 -77
Instrumentos legales De acuerdo (4) )
Alternativas Completa(rjner:ste de Terminado
Instruir acuerdo (5) 78 - 105
Instrumentos legales
Implementacién ~ complementarios 15-18
Areas
Publicidad
Registros
Sostenibilidad Publicidad 19-21
Establecer
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Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de atencién al ciudadano

Operacionalizacién de la Variable Calidad de atencién al ciudadano

Variable Dimensiones Indicadores N® de Escala y Valores Niveles
Items Intervalos
Planificar
Planificacién mejora de atencion 22-24
interactuar
Gestion de .
sequridad Seguridad 25
i6 reconocimiento
Infqrmamon al ; © 26-27
ciudadano dispositivos
medio presencial Bueno
Facil accesoy  central telefonica 2831 Completamente en 23-53
medios de atencién via online ) desacuerdo (1)

_ o _ En desacuerdo (2) Regular
gtaelac::?gndael aplicaicones en moviles Ni de acuerdo, ni 54 - 84
Ciudadano Infraestructuray  estado 32-34 desacuerdo (3)

equipamiento sefializacion De acuerdo (4) Malo
guiar Completamente de 85-115
Atencion al alternativas d epago 35-38 acuerdo (5)
ciudadano plan de contingencia
atencion
Transparenciay  lransparencia
acceso ala Informacién 39-42
informacion Designacion
Atencion a recepcion
reclamos y 43-44
sugerencias atencion
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Anexo N° 05: Céalculo del tamafio de la muestra

& C & corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

* Aplicaciones ™ Gmail B YouTube

Asesoria Economica & Markefing
Copyright 2009

¥ Maps

Calculadora de Muestras

IMargen de error.
Nivel de confianza
Tamafio de Poblacion

460 |
Calcular

Margen: 10%
Nivel de confianza: 99%
Poblacion: 460

Tamano de muestra: 122

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p"q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= ef2+ (z"2(p"q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion
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ANEXO N° 06: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO SOBRE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCION AL
CIUDADANO

Grado de

L Edad: Sexo: |M | F
Instruccion:

Instrucciones: El presente cuestionario ser& utilizado para una investigacién académica, el mismo es de
caracter anénimo, Marque con “X” la alternativa que cree conveniente. Gracias por su tiempo y sinceridad.
1= Completamente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo, ni desacuerdo

4= De acuerdo

5= completamente de acuerdo

ESCALA
N° PREGUNTAS

1(2(3]4]|5

La entidad cuenta con personal capacitado para la atencion de tramites

01 administrativos requeridos por los ciudadanos.

Se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la importancia y
02 trascendencia de la simplificacién administrativa y la calidad de atencién al
ciudadano.

La entidad tiene identificado los procedimientos y trdmites que presentan

03 ) -
mayor tiempo para su atencion.
El plan de implementacién presenta e indica las actividades que se deben
04 ejecutar, responsables, tiempos maximos de atencion y recursos
requeridos.
05 Se conoce de manera detallada los procedimientos que requieren ser

simplificados.

Se conoce la normatividad que sustenta el procedimiento administrativo
06 actual y se ha considerado la opcion de realizar una modificacion o realizar
la derogacion de la misma.

Se cuenta con informacién detallada de las caracteristicas necesarios que
07 deben presentar los ambientes para realizar la implementacion de
procedimientos simplificados.

Se ha realizado la evaluacion del personal involucrado con el fin de
08 establecer aquellas que brinden y aporten sus habilidades para la
implementacion del procedimiento.

Se cuenta con el andlisis completo de los procedimientos que deben ser

09 modificados o retirados.

Se cuenta con gréficos ilustrativos que muestren la secuencia del

10 L . .
procedimiento que se quiere implementar.




Se cuenta con normatividad vigente que permita iniciar restructurar

1 procedimientos administrativos.

12 Se cuenta con el andlisis de costeo del procedimiento restructurado.

13 Se cuenta con un plan estratégico de capacitacion para los trabajadores
involucrados en el proceso a implementar.

14 Se cuenta con la alternativa que se quiere implementar o restructurar.

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

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

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

18 Se cuenta con ciudadanos informados y orientados con respecto al
procedimiento a implementar.

19 El procedimiento a implementar se encuentra debidamente documentado.

20 La entidad publica informa a la comunidad referente a las mejoras y
beneficios que traera la implemetacion del proceso restructurado.

21 Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se incluye
al TUPA de la entidad.
El Plan Operativo Institucional (POI) incorpora actividades orientadas a la

22 implementacién del objetivo(s) definido(s), e incorpora enfoques
transversales (interculturalidad y género).

23 La entidad cuenta con una dependencia cuya funcion exclusiva sea
mejorar la calidad de atencion al ciudadano.

o La entidad cuenta con una dependencia que se encargue se interrelacionar
con la ciudadania informando e incluyendo a los servicios que brinda.

o5 La entidad cuenta con elementos sistematizado que brinde seguridad en
los procesos de la mejora en la calidad de atencién al ciudadano.
La entidad ha implementado la documentacién del elemento sistematizado

26 gue brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad de

atencion al ciudadano.
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La entidad al brindar los servicios a la ciudadania considera el criterio de

27 ; S .
inclusion social.

o8 La entidad cuenta con un ambiente debidamente equipado con protocolos
de atencion rapida y facil acceso para los ciudadanos.

29 La entidad cuenta con personal y equipamiento dedicado a responder via
telefonica las consultas y orientar al ciudadano que lo solicite.

30 La entidad cuenta con mesa de partes virtual.

31 La entidad cuenta con aplicaciones moviles que permiten al ciudadano
realizar seguimiento en tiempo real de los tramites que realizan.

32 La entidad cuenta con la autorizacion y certificado de defenza civil con
respecto a sus instalaciones.
Los ambientes destinados a recibir a los ciudadanos para que realicen los

33 diversos tramites que la entidad ofrece, son seguros e implementados con
los elementos que la ley estipula.
La entidad cuenta con Plan de Contingencia ante posibles eventualidades,

34 evidenciando las zonas seguras debidamente sefializadas y plano de ruta
de evacuacion.

35 La entidad cuenta con personal que brinde orientacién a los ciudadanos
que acuden a la entidad a realizar tramites.

36 La entidad ofrece alternativas de medios de pagos, via web, presencial u
operaciones en diferentes entidades bancarias.

37 La entidad cuenta con un plan de accion ante situaciones de conflictos.
La entidad brinda capacitacion al personal con el fin de hacer prevalecer la

38 atencion preferencial dirigida hacia los adultos mayores, madres gestantes
y personas con habilidades especiales.

39 La entidad cuenta con portal de transparencia debidamente actualizado.

40 La entidad contempla dentro de sus documentos de gestion los tramites de

solicitudes de acceso a la informacion.
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41 La entidad permite libre acceso mediante su portal institucional al TUPA.

42 La entidad tiene designado a un personal exclusivo para responder a las
solicitudes de acceso a la informacién publica.

43 La entidad cuenta con medios visibles y de acceso rapido para los
ciudadanos ante posibles sugeréncias y reclamos.

44 El TUPA que rige en la entidad establece plazos méaximos referente a la

atencion de reclamos y sugerencias por parte de la poblacion.
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ANEXO N° 07: Validez del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

=
- Variable: Simplificacién administrativa Pertinencia1 | Relevancia 2 Claridad 3 | Sugerencias
| &
|
S s
| Dimension 1: Preliminar Si  No | Si | No Si No
La entidad cuenta con personal capacitado para la atencion de il
1 : A ’ : : Vd 7 |
| trémites administrativos requeridos por los ciudadanos. |
|
Se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la importancia y j
. 2 |trascendencia de la simplificacion administrativa y la calidad de v v | sl
; atencion al ciudadano. {
’ 3 La entidad tiene identificado los procedimientos y tramites que . a0 | P
! presentan mayor tiempo para su atencion. - 3
' El plan de implementacion presenta e indica las actividades que [
' 4 |se deben ejecutar, responsables, tiempos maximos de atencion ol | | &
1 y recursos requeridos. |
‘ Dimension 2: Evaluacion | |
‘ foos r 1
5 Se conoce de manera detallada los procedimientos que e dige | B :
- requieren ser simplificados. - . i ; 4
Se conoce la normatividad que sustenta el procedimiento ' ‘
6 |administrativo actual y se ha considerado la opcion de realizar L | L | il
una modificacion o realizar la derogacion de la misma. !
_ ¥ - B L ] ] I——
Se cuenta con informacién detallada de las caracteristicas f
7 |necesarios que deben presentar los ambientes para realizar la L7 ol .
implementacion de procedimientos simplificados. | ;
Se ha realizado la evaluacion del personal involucrado con el fin
8 |de establecer aquellas que brinden y aporten sus habilidades e L il

para la implementacion del procedimiento.
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Dimension 3: Restructurar

Se cuenta con el analisis completo de los procediemitnso que
deben ser modificados o retirados.

Se cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secuencia
del procedimiento que se quiere implementar.

Se cuenta con normatividad vigente que permita iniciar
restructurar procedimientos administrativos.

Se cuenta con el analisis de costeo del procedimiento
restructurado.

Se cuenta con un plan estrategico de capacitacion para los
trabajadores involucrados en el proceso a implementar.

Se cuenta con la alternativa que se quiere implementar o
restructurar.

ARSREIR AR A0y

Dimensién 4: Implementacion

T
| Se cuenta con personal debidamente capacitado orientado a

i ejecutar el procedimiento restructurado.

16

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

147

18

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

Se cuenta con ciudadanos informados y orientados con respecto
al procedimiento a implememntar.

IR 1A A

20

Dimension 5: Sostenibilidad
El procedimiento a implementar se encuentra debidamente
documentado.
| La entidad publica informa a la comunidad referente a las
mejoras y beneficios que traera la implemetacion del proceso

restructurado.

V[
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| 21 $e aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se V ’ e ‘ e ; ‘
incluye al TUPA de la entidad. 7 . 7 :
% Observaciones:
| Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador: Paie TCsde LERASTORD . WWoena DNI: g& 37#07

; c -~ = =,
'Especialidad del Validador: <5ua Gegewve e Obeas TIBCES y b
e & MO3a,, 12 de noviembre del 2020

1 Pertinencia : El item corresponde al concepto teérico formulado
' 2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension del

constructo.
'3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

|y directo.

; W ' N ; " L ausmeessaenenee e Verasteaui LUCErO
'Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item planteados son suficientes para medir la Paulo Jeays.li';,‘f“ugv:auc-:.v=
‘dimension SUBGEALNTE DEber

|




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

=
z Variable : Calidad de atencion al ciudadano Pertinencia 1 | Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
wv |
Dimension 1: Planificacion Si | No | Si | No Si No
El Plan Operativo Institucional (POI) incorpora actividades orientadas a la } ;
| 22 | implementacion del objetivo(s) definido(s), e incorpora enfoques transversales } & L o |
| (interculturalidad y género). l |
‘ 23 La entidad cuenta con una depencia cuya funcion exclusiva sea mejorar la calidad | L L/I o ,
de atencion al ciudadano. ‘ | |
| | | gad |
2 = E g g | y ' & |
4 | La entidad cuenta con una depencia que se encargue se interrelacionar con la | - | : }
t ciudadania informando e incluyendo a los servicios que brinda. “ K ! ,
; Dimension 2: Gestion de seguridad |
| |
|25 |La entidad cuenta con elementos sistematizado que brinde seguridad en los o | £~ L |
| | procesos de la mejora en la calidad de atencion al ciudadano. | | \
| Dimension 3: Informacion al ciudadano ' | ‘ |
; La entidad ha implementado la documentacion del elemento sistematizado que f &7 L ‘
| | |
j 26 | brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad de atencion al - ’ .
. |cudadaro. N S T T |
27 | La entidad al brindar los servicios a la ciudadania considera el criterio de inclusion k p .
social. ‘ .
Dimension 4: Facil acceso y medios de atencion | 7 R/ ; . )
La entidad cuenta con un ambiente debidamente equipado con protocolos de > — ] &

| 28

atencion rapida y facil acceso para los ciudadanos.
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: i s ; : » | [
29 La entidad cuenta con personal y equipamiento dedicado a reponder via telefonica | L L ' .
; las consultas y orientar al ciudadno que lo solicite. \ :
30 | La entidad cuenta con mesa de partes virtual. | & - i
31 La ethlc.Jad cuent? con aplicaciones rrfov.lles que perr‘mten al ciudadano realizar ‘ 7z L | L
seguimiento en tiempo real de los tramites que realizan. ‘ |
Dimension 5: Infraestructura y equipamiento 1 \
| | |
32 - _ . ¥ A e
| El procedimiento a implementar se encuentra debidamente documentado. 1 * |
' 33 | Laentidad publica informa a la comunidad referente a las mejoras y beneficios que ‘{ B 7 s
traera la implemetacion del proceso restructurado. 1' “
34 Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se incluye al TUPA L A &
| de la entidad. 1 ‘ 1
R ____ Dimensién 6: Atencién al ciudadano |
35 La entidad cuen'ta con per‘sonal gu? brinde orientacion a los ciudadanos que /- | L~ L=
|___|acuden ala entidad a realizar tramites. R —— o Sl
36 La entidad ofrece alternativas de medios de pagos, via web, presencial u 2 ‘ i § Lo
1 operaciones en diferentes entidades bancarias. | t
' 37 | La entidad cuenta con un plan de accion ante situaciones de conflictos. | L | 8
r T T ¥
1 ' La entidad brinda capacitacion al personal con el fin de hacer prevalecer la atencion - L &
| 38 | preferencial dirigida hacia los adultos mayores, madres gestantes y personas con ; ;
| |habilidades especiales. | |
Dimension 6: Transparencia y acceso a la informacion ' | |
| | 1
| Laentidad cuenta con portal de transparecia debidamente actualizado.. ) - 1 ‘
40 La entidad contempla dentro de sus documentos de gestion los tramites de L~ | £~
solicitudes de acceso a la informacion. | 5
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w : —— .
4 .La gntlgiad permite libre acceso mediante su portal 2. | 7 Z |
1 institucional al TUPA. . |
‘ La entidad tiene designado a un personal exclusivo para l f

42 | responder a las solicitudes de acceso a la informacion L~ i~ il l

publica.

B Dimension 7: Atencion a reclamos y sugerencias | o - | _— )
43 |Laentidad cuenta con medios visibles y de acceso rapido F L ZL |
g para los ciudadanos ante posibles sugerencias y reclamos.
| El TUPA que rige en la entidad establece plazos maximos ‘
44 |referente a la atencion de reclamos y sugerencias por parte & | &~ | & !
‘ de la poblacion. ! ! |
l
i Observaciones:
|
' Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador: vezastecui voccee PAULES JESVS DNE &4\ 6214 eq

|Especialidad del Validador: sugcere~te DS ©eas Pubucas y frovcrtel

De A NOSA 12 de noviembre del 2020
vt D) ‘.e\"\v."-:""'-‘k
_— '\\N‘C‘.W‘.UD"QD\S‘F‘“"'\ -
................ "

) z 2 o eonnreees® 'CH\'O
1 Pertinencia : El item corresponde al concepto teérico formulado “Srid Jests asteq Y‘};&.;aos
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension del g,;‘(,ﬁr.nztcavw:- e
constructo.

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

SW3LI

Variable: Simplificaciéon administrativa

Pertinencia 1

Relevancia 2

Claridad 3

Sugerencias

Dimension 1: Preliminar

No

No

No

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

Se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la importancia y
trascendencia de la simplificacion administrativa y la calidad de
atencién al ciudadano.

v
/|

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

™

El plan de implementacion presenta e indica las actividades que
se deben ejecutar, responsables, tiempos maximos de atencion
| y recursos requeridos.

NI

Dimension 2: Evaluacion

Se conoce de manera detallada los procedimientos que
requieren ser simplificados.

_—

Se conoce la normatividad que sustenta el procedimiento

administrativo actual y se ha considerado la opcion de realizar
una modificacion o realizar la derogacion de la misma.

’ - - - =

Se cuenta con informacion detallada de las caracteristicas
necesarios que deben presentar los ambientes para realizar la
| implementacion de procedimientos simplificados.

Se ha realizado la evaluacion del personal involucrado con el fin
de establecer aquellas que brinden y aporten sus habilidades
para la implementacion del procedimiento.

NANAEANIA

\ O\ YD

78



Dimension 3: Restructurar g

Se cuenta con el analisis completo de los procedlemltnso que
deben ser modificados o retirados.

\|

\

Se cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secuencia
del procedimiento que se quiere implementar.

| restructurar procedimientos administrativos.

_|restructurado.

Se cuenta con normatividad vigente que permita iniciar

‘Se cuenta con el analisis de costeo del procedlmlento

NN

=l
|
|

Se cuenta con un plan estrategico de capacitacion para los
trabajadores involucrados en el proceso a implementar.

\ |

Se cuenta con la alternativa que se quiere implementar o
restructurar.

e —
Se cuenta con personal debidamente capacitado onentado a

~ Dimensién 4: Implementacion

ejecutar el procedimiento restructurado.

i 1 S MS— . S

\9\

==
|

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

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

Se cuenta con ciudadanos informados y orientados con respecto
al procedimiento a implememntar.

ANAIA RN

VAN NV

19
' 20 |

|

Dimension 5: Sostenibilidad -
| El procedimiento a |mplementar se encuentra debidamente
' documentado.
1 'La entidad publica informa a la comunidad referente a las
mejoras y beneficios que traera la implemetacion del proceso
restructurado.

VA

\

\ )
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|
| 21 | Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se

‘} incluye al TUPA de la entidad.

A A |- ]

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( 2( ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apelidos y nombres del juez validador: A20 COVEAC peroé S IYy & oN: OFSC /S @
| " 0,00 (s
} Especialidad del Validador: 6'63 7\‘3/2 D‘f l N (}C.-,—AS/OUC f

12 de noviembre del 2020

|

i

|1 Pertinencia : El item corresponde al concepto tedrico formulado

' 2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension del

| constructo.
'3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

'y directo.

I.l-ll;-llllll FERLETUVEe
W) Ing. Aldo G. Melendez Femdndez
C.LP.N* 76498

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

Ado Ewzils fuatuiky FH-
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

5 |
z Variable : Calidad de atencion al ciudadano Pertinencia 1 : Relevancia 2 Claridad3 | Sugerencias
w
— - T R e—
Dimensidn 1: Planificacion Si No | Si | No Si No
El Plan Operativo Institucional (POI) incorpora actividades orientadas a la * -
22 |implementacion del objetivo(s) definido(s), e incorpora enfoques transversales / | rd /
1 (interculturalidad y género). 1
93 La entuda.d cuen.ta con una depencia cuya funcion exclusiva sea mejorar la calidad e l | /
1 de atencion al ciudadano. 1
| ‘ '
e /
24 | |a entidad cuenta con una depencia que se encargue se interrelacionar con la yd l //’
| | ciudadania informando e incluyendo a los servicios que brinda. , | , |
i Dimension 2: Gestion de seguridad ; : | }
|25 La entidad cuenta con elementos sistematizado que brinde seguridad en los l /’ ,/, / '
| procesos de la mejora en la calidad de atencion al ciudadano. | - | |
' Dimension 3: Informacion al ciudadano ! i | |
La entidad ha implementado la documentacion del elemento sistematizado que ? | f ?
' 26 | brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad de atencion al [ / ‘ /
ciudadano. | :
[ L. Wy, W S G . T . . R ‘ : ?/”7_“ = | =1 & ¥
27 La entidad al brindar los servicios a la ciudadania considera el criterio de inclusion / / |
1 social. ! ‘ | |
L ~ Dimension 4: Facil acceso y medios de atencion l s | | - l |
28 La entidad cuenta con un ambiente debidamente equipado con protocolos de ! ,/T/ 1/' l/ ' r
A !

atencion rapida y facil acceso para los ciudadanos.
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La entidad cuenta con personal y equipamiento dedicado a reponder via telefonica
las consultas y orientar al ciudadno que lo solicite.

La entidad cuenta con mesa de partes virtual.

La entidad cuenta con aplicaciones moviles que permiten al ciudadano realizar
seguimiento en tiempo real de los tramites que realizan.

\

VAR

Dimension 5: Infraestructura y equipamiento

3

El procedimiento a implementar se encuentra debidamente documentado.

\

‘33

' 34

La entidad publica informa a la comunidad referente a las mejoras y beneficios que |
traera la implemetacion del proceso restructurado.

Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se incluye al TUPA
de la entidad.

NASAVEAYNEN

[yIx]

TRYR

Dimension 6: Atencion al ciudadano L

35

36

La entidad cuenta con personal que brinde orientacion a los ciudadanos que
acuden a la entidad a realizar tramites. . )

La entidad ofrece alternativas de medios de pagos, via web, presencial u
operaciones en diferentes entidades bancarias.

1
|
[
+
|
[
[

i 37

La entidad cuenta con un plan de accion ante situaciones de conflictos.

38

La entidad brinda capacitacion al personal con el fin de hacer prevalecer la atencion |
preferencial dirigida hacia los adultos mayores, madres gestantes y personas con
habilidades especiales. |

Dimension G6: Transparencia y acceso a la informacion

|39

40

| La entidad cuenta con portal de transparecia debidamente actualizado.

La entidad contempla dentro de sus documentos de gestion los tramites de

solicitudes de acceso ala informacion.

NEVIRWAAIEY
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41 |Laentidad permite libre acceso mediante su portal
institucional al TUPA.

La entidad tiene designado a un personal exclusivo para
42 |responder a las solicitudes de acceso a la informacion
publica. ;

. Dimensi6n 7: Atencién a reclamos y sugerencias

%1%
\
\

| 43 |La entidad cuenta con medios visibles y de acceso rapido | - g ;

. para los ciudadanos ante posibles sugerencias y reclamos. ‘

| ElI TUPA que rige en la entidad establece plazos maximos P - |

. 44 |referente a la atencion de reclamos y sugerencias por parte ) I -l i

de la poblacion. |

|

|

' Observaciones:

| Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X ) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: ALOE C‘\b‘f/z'/;éo Helaleé  FdedeZ on: oeS¢ 20

Especialidad del Validador: GESTOR. G W (4R S (orES
12 de noviembre del 2020

1 Pertinencia : El item corresponde al concepto tedrico formulado

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

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

SW3Ll

Variable: Simplificacion administrativa

Pertinencia 1

Relevancia 2

Claridad 3

Sugerencias

Dimension 1: Preliminar

Si No

Si No

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

Si | No
o |

Se realizan capacitaciones orientadas a mostrar la importancia y
trascendencia de la simplificacion administrativa y la calidad de
atencion al ciudadano.

7

—

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

4

El plan de implementacion presenta e indica las actividades que
se deben ejecutar, responsables, tiempos maximos de atencion
|y recursos requeridos.

v’
g
o

Dimension 2: Evaluacion

e ———

1=

' Se conoce de manera detallada los procedimientos que
| requieren ser simplificados.

Se conoce la normatividad que sustenta el procedimiento
administrativo actual y se ha considerado la opcion de realizar
una modificacion o realizar la derogacion de la misma.

Se cuenta con informacion detallada de las caracteristicas
necesarios que deben presentar los ambientes para realizar la
implementacion de procedimientos simpilificados.

Se ha realizado la evaluacion del personal involucrado con el fin
de establecer aquellas que brinden y aporten sus habilidades
para la implementacion del procedimiento.




Dimension 3: Restructurar

Se cuenta con el analisis completo de los procediemitnso que

|
9 ! o
| deben ser modificados o retirados. - | =
| 10 | Se cuenta con graficos ilustrativos que muestren la secuencia 5o | - -
' del procedimiento que se quiere implementar. \
| 11 | Se cuenta con normatividad vigente que permita iniciar s | »~ | o
w restructurar procedimientos administrativos. ‘ = =
} 12 | Se cuenta con el analisis de costeo del procedimiento o = | o
restructurado. 4
113 Se cuenta con un plan estrategico de capacitacion para los Vv ~ | e
trabajadores involucrados en el proceso a implementar. ! f
‘ 14 Se cuenta con la alternativa que se quiere implementar o P ; L =
| restructurar. ‘
I — Dimension 4: Implementacion | _
' 15 | Se cuenta con personal debidamente capacitado orientado a = o e
ejecutar el procedimiento restructurado.
\ Se cuenta con normatividad requerida y necesaria para la | |
| 16 |} : s e | " all
implementacion del procedimiento restructurado.
17 | Se cuenta con ambientes adecuados que permitan desarrollare | - P o
implementar el procedimiento restructurado. |
‘ 18 | Se cuenta con ciudadanos informados y orientados con respecto |, | o o
al procedimiento a implememntar.
~ Dimension 5: Sostenibilidad ) o - - ) |
19 El procedimiento a implementar se encuentra debidamente o - -
.~ |documentado. E— —y
1 La entidad publica informa a la comunidad referente a las
' 20 | mejoras y beneficios que traera la implemetacion del proceso v e e

restructurado.

85



‘ 21 | Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se / /‘ ' /~ ’
incluye al TUPA de la entidad.
; Observaciones:
; Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
 Apellidos y nombres del juez validador: A /CHO ALUVAZAN) JHON BE25o DN 7235¥22 6

| Especialidad del Validador: £J€C/A¢ISTA En SEEUMUEnTO DE LA € ECution,
D¢ Ploye ctes g T version pPublica 12 de noviembre del 2020
MuNCpapt DAD  DIST2UTAL )= Sanda AMTA

1 Pertinencia : El item corresponde al concepto teérico formulado
|2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension del
constructo.
'3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo.

'Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item planteados son suficientes para medir la
dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

=
z Variable : Calidad de atencion al ciudadano Pertinencia 1 | Relevancia 2 Claridad3 | Sugerencias
w
Dimension 1: Planificacion Si No Si No Si | No
El Plan Operativo Institucional (POI) incorpora actividades orientadas a la ’
' 22 |implementacion del objetivo(s) definido(s), e incorpora enfoques transversales P - -
|
r (interculturalidad y género). '
23 La entidad cuenta con una depencia cuya funcion exclusiva sea mejorar la calidad o e |
‘ de atencion al ciudadano. 4 il |
24 | La entidad cuenta con una depencia que se encargue se interrelacionar con la s » ol
ciudadania informando e incluyendo a los servicios que brinda. | ‘ |
[ Dimension 2: Gestion de seguridad | ; |
P entidad cuenta con elementos sistematizado que brinde seguridad en los | P | 1 o~ |
x procesos de la mejora en la calidad de atencion al ciudadano. ‘ \ 1
‘ Dimension 3: Informacion al ciudadano ! ‘
La entidad ha implementado la documentacion del elemento sistematizado que = | —— f
l 26 | brinde seguridad en los procesos de la mejora en la calidad de atencion al ' il =
r ciudadano. N i -
: 7 | La entidad al brindar los servicios a la ciudadania considera el criterio de inclusion | 5 e |
f [social. |
. Dimension 4: Facil acceso y medios de atencion i
i l La entidad cuenta con un ambiente debidamente equipado con protocolos de | I ‘ = |
| 28 Vg & |
| | atencion rapida y facil acceso para los ciudadanos. ‘ |
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' 29 La entidad cuenta con personal y equipamiento dedicado a reponder via telefonica - o
las consultas y orientar al ciudadno que lo solicite.
' 30 | La entidad cuenta con mesa de partes virtual. g i l
31 La entidad cuenta con aplicaciones moviles que permiten al ciudadano realizar » il -~
seguimiento en tiempo real de los tramites que realizan.
Dimension 5: Infraestructura y equipamiento
32 Wik ) ) e & ~
El procedimiento a implementar se encuentra debidamente documentado.
33 (L3 entidad publica informa a la comunidad referente a las mejoras y beneficios que ’ P P ' e ‘
traera la implemetacion del proceso restructurado.
34 Se aprueba de acuerdo a ley el procedimiento a implementar y se incluye al TUPA P 2 | -
de la entidad. ,
Dimension 6: Atencion al ciudadano |
, ; : y 3 : t
| 35 La entidad cuerjta con per_sonal gut'e brinde orientacion a los ciudadanos que |z L e
' |acuden a la entidad a realizar tramites. S T &M [
J 36 La entidad ofrece alternativas de medios de pagos, via web, presencial u | &~ v e
| | | |
4 operaciones en diferentes entidades bancarias. | | '
37 | La entidad cuenta con un plan de accion ante situaciones de conflictos. - T -
La entidad brinda capacitacion al personal con el fin de hacer prevalecer la atencion | va o ‘
38 | preferencial dirigida hacia los adultos mayores, madres gestantes y personas con ; ”» ‘r
| habilidades especiales. | ‘. J i |
| Dimension 6: Transparencia y acceso a la informacion i i j }
| 1| I [ |
39 . _— . | » -~ | e |
b La entidad cuenta con portal de transparecia debidamente actualizado. i i — S
‘ La entidad contempla dentro de sus documentos de gestion los tramites de | & & | i
|

solicitudes de acceso a la informacion.
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41 |Laentidad permite libre acceso mediante su portal & i g |
institucional al TUPA.
La entidad tiene designado a un personal exclusivo para
42 |responder a las solicitudes de acceso a la informacion | - &~
publica.
Dimensién 7: Atencion a reclamos y sugerencias : N - 3
43 |Laentidad cuenta con medios visibles y de acceso rapido | ¥ g e
‘ para los ciudadanos ante posibles sugerencias y reclamos. ‘
‘ El TUPA que rige en la entidad establece plazos maximos \
44 |referente a la atencion de reclamos y sugerencias por parte & | = ol
\ de la poblacion. [ |
Observaciones:
i
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()
‘ - 2 B
Apellidos y nombres del juez validador:  /V/CHD  ALUALAL OHom GERSON DNI: 72354226

|

}Especialidad del Validador: TS PECIAUSTA € 8e6u(M/et O HE LA gecuc o

IE PRoIECS de 2ovelfion fr’)Vf-7"’(”’ 12 de noviembre del 2020
MUN}((':’,@L DAL O/J‘T/Z/'/nc .QC' $ANTA ANV A

1 Pertinencia : El item corresponde al concepto teérico formulado
| 2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension del
| constructo.
' 3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
'y directo.
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ANEXO N° 8: Autorizacion de la institucién en donde se aplicé la

investigacion

: [—5 ‘ MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ANITA
&

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ANITA
GERENCIA MUNICIPAL

OTORGA LA PRESENTE:

AUTORIZACION

Que, el Sr. Randy Marcos Ramos Garcia, estudiante del Programa
de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad Cesar Vallejo, queda
AUTORIZADO para desarrollar su trabajo de informacion denominado
“Simplificacion Administrativa y la Calidad de Atencién al Ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Santa Anita — Lima, 2020”, asi como la aplicacién
de instrumentos de recoleccion de datos, en el periodo setiembre — diciembre

del presente afio.

Se expide la presente a solicitud del interesado, para los fines que

estime conveniente.

Abog. LIViA ESTHE &y‘zfsgfimm
GERENTE MUN IPAL

Santa Anita, 02 de noviembre de 2020

Avanza Seguro
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