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Resumen

La presente investigacion fue titulada “Simplificacion administrativa
y la satisfaccién del administrado en un ministerio del estado peruano —
2021”, se tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
simplificacion administrativa en la satisfaccion del administrado en el
Ministerio de Trabajo y Promocién el Empleo en el afio 2020.

Se desarrollé baje el enfoque cuantitativo, tipo basica, de disefio no
experimental - correlacional, con corte transversal, ya que se determind
relacion entre la simplificacion administrativa y la satisfaccion del
administrado. Su poblacion se fue conformada por 130 administrados que
recurren a la institucion para un servicio en un dia comun. A ello se tomd
la muestra de forma aleatoria, para su calculo se us6 la formula de
aplicativo question.pro.com, en el cual se estima el tamafio de muestra de
98 administrados. La técnica que se uso fue la encuesta con el instrumento
de cuestionario en escala de Likert, la cual estuvo conformada por
33 items, donde para su estadistica y posterior analisis se uso el softward
estadistico SPSS.

El resultado de dicho estudio determind una influencia positiva alta
respecto a la simplificacion administrativa y la satisfaccion del administrado
con una correlacion positiva alta de 0.698 y el coeficiente significativo es
de 0,000, y ello al ser el sig. Bilateral < 0,05. Con ello se puede verificar
que existe una correlacion significativa entre la simplificacién administrativa

y la satisfaccion del administrado.

Palabras clave: Simplificacion administrativa, satisfaccion del

administrado,procedimientos administrativos, costos procedimentales.
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Abstract

The present investigation was titled "Administrative simplification and the
satisfaction of the administered in a ministry of the Peruvian state - 2021",
the main objective was to determine the influence of administrative
simplification on the satisfaction of the administered in the Ministry of Labor
and Employment Promotionin the year 2020.

It was developed under the quantitative approach, basic type, non-
experimental- correlational design, with cross-section, since a relationship
between administrative simplification and the satisfaction of the administrator
was determined. Its population was made up of 130 administrators who
resort to the institution for a service on a common day. To this end, the
sample was taken at random, for its calculation the application formula
question.pro.com was used, in which the sample size of 98 administered
was estimated. The technique used was the survey with the Likert scale
questionnaire instrument, which consisted of 33 items, where the SPSS
statistical softward was used for its statistics and subsequent analysis.

The result of this study determined a high positive influence regarding
administrative simplification and the satisfaction of the administrator with a
high positive correlation of 0.698 and the significant coefficient is 0.000,
and this being the sig. Bilateral

<0.05. With this, it can be verified that there is a significant correlation

between administrative simplification and manager satisfaction.

Keywords: Administrative  simplification, administrator satisfaction,

administrative procedures, procedural costs.
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. INTRODUCCION

A nivel mundial se vienen manifestando cambios significativos con
relacion a procedimientos administrativos de las entidades publicas, ello se
inicio con el planteamiento de la directiva del Parlamento Europeo y del
Consejo (2006), donde senala que con finalidad de facilitar el acceso a los
diferentes servicios que brinda el estado, procede establecer un obijetivo
comun con todos los estados europeos, en la cual se refiere a la
simplificaciéon administrativa, donde sefala que no deben imponerse
requisitos formales para un requerimiento simple, asi como también hace
mencion de ventanillas unicas para realizacion de tramites en conjunto de
diferentes entidades, asi mismo procedimientos y tramites que puedan
realizarse via electrénica, asi como la trasparencia en la informaciéon al
ciudadano. Sumado a ello, se ha notado la evolucién y la exigencia mas
ardua del ciudadano en tener las cosas mas claras, con mayor rapidez y a
bajos costos o sin costo del mismo, esto ha generado el impacto de la
calidad de servicio y la eficiencia de los recursos publicos, por ende, su
simplificacion, ello ya se ve como una necesidad necesaria marcada en el
proceso de Modernizacion de la Gestion Publica. Pérez, G., Prior, D., &
Zafra, J. (2015).

La administracion publica en Latinoamérica, también ha
atravesado por diferentes problemas, ya que los administrados no estan
satisfechos con las acciones realizadas por el estado en base a la
simplificacion administrativa con las diferentes reformas realizadas a través
de leyes y normas, debilitando la gestion publica. Saez, M. (2017). Del
mismo modo, Hernandez M., Sanchez, B., Lépez, M., Puentes, P. (2019),
senala que la gestién orientada a resultados constituye un reto para los
gobiernos, lo cual anima a mejorar la gestién por medio de simplificacion
de procesos, mayores recursos, uso de sistemas informaticos, procesos
participativos de los ciudadanos, entre otros en funcién al bienestar del

hombre.



En este sentido, Peri no es ajeno a la problematica de la
modernizacion del estado y la simplificacion publica, donde Maravi (2017),
realizo el estudio del mecanismo de la Ley 27444, Ley de Procedimiento
Administrativo General y el D.L. 1256, eliminacion de Barreras Burocraticas,
realizo un analisis de recomendaciones por la OCDE en referencia a
simplificacion, en la cual concluye que los procesos en el Peru se cumplen

de manera estandarizada.

Si bien es cierto, hace una década se plante6 la simplificacidon
administrativa en las entidades publicas, recién en el afo 2016 se
establecié el cambio normativo del procedimiento administrativo, con la
finalidad de optimizar, simplificar y la eliminacion algunos procesos y
procedimientos que nos sean relevantes, tal como se sefala en el Decreto
Legislativo N° 1246 (2016). Asi mismo, tal como se plantea en la secretaria
de gestion Publica de la presidencia del Peru (2018), la finalidad de la
simplificacion administrativa es la eliminacion de costos no necesarios,
barreras, y la demora de los tramites establecidos en el TUPA, de las
entidades publicas. Es asi, que es muy importante su implementacién para
la satisfaccion de los administrados. En esta linea, se sefala la
importancia de su aplicacion de la simplificacion administrativa en el
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo - MTPE (en adelante), para
asi, de esta manera eliminar procedimiento o la actualizacion de los
mismos, asi como los costos de las tasas innecesarias, agilizacién de

plazos entre otros.

De lo expuesto en los parrafos precedentes sobre la realidad
problematica, basada en teorias, se formula el siguiente problema de
investigacion general: ¢En qué medida la simplificacion administrativa
influye en la satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo en el afio 20207,y como problemas especificos se
plantean los siguientes: ;De qué manera influye los procedimientos
administrativos en la satisfaccién del administrado en el Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo en el aio 20207, ;De qué manera influye
el uso intensivo de las TIC en la satisfaccion del administrado en el
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en el afno 20207 y ;De qué
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manera influye el modelo de atencion al ciudadano en la satisfaccion del
administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el ano
20207,

Como hipotesis principal tenemos, La simplificacion administrativa y
su influencia en la satisfaccién del administrado en el Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo en el ano 2020 y como hipédtesis especificas
tenemos: Los procedimientos administrativos y su influencia en la
satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo en el ano 2020, El uso intensivo de las TIC y su influencia en la
satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo en el ano 2020 y El modelo de atencién al ciudadano y su
influencia en la satisfaccidn del administrado en el Ministerio de Trabajo y

Promocion del Empleo en el afio 2020.

Para realizar la justificacion de la investigacion se tomo en cuenta a
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), tal como sefala, la conveniencia
de realizar una investigacion para la resolucion de algun problema social,
formulacion de nuevas investigaciones. En este sentido, se toma en cuenta
la justificacion tedrica ya que considera modelos teoricos ya existentes y
poder asi fundamentar o completar el problema que es la relaciéon que
existe entre la aplicacion de la simplificacidn administrativa para una
buena atencién. También se analiza la justificacion metodologica, servira
para tener base para nuevas investigaciones en base a la simplificacion
administrativa y su relacion con los procedimientos administrativos,
tomando en cuenta las investigaciones existentes. En cuando a la
justificacion practica va servir como base en la institucibn u otras
instituciones que tengan la misma problematica y poder tomar las
recomendaciones establecidas en la misma. En lo social, servira para la
satisfaccion del administrado, esto quiere decir que, si simplificamos de la
manera correcta segun norma establecida los procedimientos
administrativos, tenemos menos barreras para la realizacion de tramites,

tiempos, costos, esto generara un beneficio para la poblacion.

En este sentido, el objetivo general de la investigacion es:

Determinar la influencia de la simplificacion administrativa en la
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satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo en el ano 2020. Los objetivos especificos elaborados son:
Determinar la influencia de los procedimientos y servicios administrativos
en la satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo en el afio 2020, determinar la influencia del uso intensivo de
las TIC en la satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo en el afno 2020 y determinar la influencia del
modelo de atencion al ciudadano en la satisfaccion del administrado en el

Ministerio de Trabajoy Promocion del Empleo en el afio 2020.
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Il MARCO TEORICO

En Colombia en la ciudad de Bogota, Amado (2018), tuvo como
objetivo el analisis de teorias en derecho labor con referencia al estado
moderno y establecer principios, de estudio correlacional, su poblacién fue
al gerente de su institucion mediante encuesta, Se determina que existe
una el estudio obedece a las prescripciones limitaciones legales y
previsiones en un margo que regula al estado, también analizamos que la
dindmica de la administracién se encuentra relacionada directamente con
los aportes del estado.

Abdon (2018) de Ecuador, tuvo como objetivo medir como influye el
modelo SERVQUAL, para la satisfaccion de estudiantes, fue de estudio
correlacional enfocado como poblacion a los estudiantes de la universidad.
En su investigacion evidencia que existe alta influencia en calidad de
servicio y la satisfaccion de los estudiantes.

En Alemania, la autora Nepicks (2016), tuvo como objetivo explorar
la reforma administrativa de las agencias de Cooperacion al desarrollo
alemanas, el tipo de investigacion fue de caso explicativo, su poblacion y
muestra es de la directora de la organizacion. Se determina que se debe
ofrecer a los ciudadanos interesados una ventanilla unica donde recibieran
toda la informacién necesaria sin demasiado esfuerzo. Asi mismo, se
determina que si la reduccion en las agencias ejecutoras puede
considerarse una simplificacion administrativa exitosa y si esta reforma de
simplificacion administrativa tuvo éxito en hacer que la eficacia vy
efectividad.

En Colombia, la autora Mancipe (2015), Como objetivo se tiene la
excelencia a la demanda que la sociedad demanda en la actualidad. De
Tipo de estudio cualitativo, se determina que existe una alta falta de
eficiencia y ahorro en las fianzas publicas, también Ila limitacion
presupuestal que existe en entidades del estado, implementacion de
modelos de gestion privada.

Asi mismo del mismo pais, el investigador Carvajal (2015), tuvo

como objetivo demostrar mediante medidas lograr que la administracion
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publica sea eficiente y de respuestas oportunas a las necesidades de los
administrados. Se ha determinado que se debe generar espacios
sufrientes y con calidad, la infraestructura debe ser adecuada vy
suficiente para la capacidad de servicios y administrados que acuden a
ella, agilidad en servicios de manera eficiente y eficaz. Por otro lado, en la
Provincia de Manabi de Ecuador (2014), tuvo como objetivo proponer
modelo para mejorar la calidad del servicio al cliente del Ministerio de
Desarrollo. El tipo de investigacion es descriptiva — no experimental, a
una poblacion de 385 usuarios. Se determiné alto grado de insatisfaccion
de los administrados con relacién a la calidad de servicio de la entidad.
Falta de organizacion de motivacion a funcionarios a dar una mejor
atencion, visualizacion

de nuevas amenazas y oportunidades.

En la region de Ancash, la autora Salinas (2020), tuvo como objetivo
la determinacion de relacion entre la simplificacion administrativa y la
gestion institucional en un gobierno regional. El tipo basico, diseio no
experimental de nivel correlacional, Su muestra estuvo conformada por 189
trabajadores. Se determina la relacién alta entre simplificacion y la gestidon
institucional, asi mismo, que existe relacion entre la dimension de tiempo de
atencion y la gestion que conlleva, por otrolado, también senala también los
costos de procedimientos y su relacion con la gestion.

Por otro lado, en la localidad de Tingo Maria, el investigador Perez
(2019), tuvo como obijetivo la relacién entre nivel de gestion administrativa
y la satisfaccion del de los usuarios de la Municipalidad. El tipo de estudio
descriptivo relacional, la poblacién esta conformada por los habitantes
13,684 habitantes y su muestra mediante procedimiento aleatorio es de
230 usuarios. Se determina una relacién entre gestidbn administrativa y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Polvora. Asi
mismo, se determina un aspecto negativo en las dimensiones de

plantificacion y satisfaccion.

Asi mismo, en la ciudad de Trujillo, el autor Florian (2018), tuvo por
objetivo determinar la relacibn que existe entre la gestion de los

procedimientos administrativos y la simplificacion administrativa de la
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UGEL 01 El Porvenir en el 2018, el tipo de estudio es no experimental con
fin aplicado de caracter correlacional y de acuerdo a su naturaleza es
cuantitativa; su poblacion fue conformada por 43 servidores publicos de la
sede. Se determind la relacion muy significativa entre gestion de
procedimientos administrativo, asi mismo se corroboro deficiencias en
cuando al nivel de gestidon de procedimientos administrativos y en sus
cuatro dimensiones que son: carga procesal administrativa, pago
procedimental, calificacion procedimental, plazos de procesos. , nivel de
simplificacion administrativa, también se pudo observar deficiencias en el
nivel de simplificacion administrativa y en sus cuatro dimensiones que se
sefala: reduccion de tramites, requisitos, reduccion de tiempos, calidad de

servicio.

Algo semejante ocurre en la provincia de Tacna, la investigadora
Coah (2016), sefiala como objetivo establecer como afecta los procesos
administrativos en la satisfaccion de los administrados. El tipo de
investigacion fue aplicada — no experimental, con una muestra de 43
administrados. Se determind que, si existe relacion entre la satisfaccion de
los administrados en cuanto a sus procedimientos administrativos, como
son tiempo de espera, asesoramiento al trabajador sobre el tramite,
procedimiento para su atencion, en este sentido considera deberia mejorar

para incrementar el grado de satisfaccion de los administrados.

En la localidad de Lima, el autor Chavez (2020), tuvo como objetivo
el analisis del sistema de interoperabilidad para la simplificacidon
administrativa y los procedimientos de transferencia, su estudio fue de tipo
descriptiva y explicativa, La poblacion es considerada por profesionales de
los cuales10 profesionales tomada de forma aleatoria para su muestra. Se
pudo demostrar la debilidad de interoperabilidad en cuanto a la
simplificacion administrativa, también se pudo analizar las trabas o

barreras burocraticas que existen en este Ministerio.

Asi mismo, la autora Calagua (2018), tuvo como objetivo determinar la
relacion existente entre la simplificacion administrativa y la calidad de

servicio en una Superintendencia, su estudio es correlacional descriptivo,
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la poblacion fue conformada por los ciudadanos que recurren a la
presentacion de solicitudes el cual tiene un promedio de 200 personas
diarias las cuales por medio de un muestreo probabilistico se les aplico un
cuestionario. Los resultados arrojan que existe relacion alta y significativa
entre las variables, asi mismo que existe una relacion directa entre la
simplificacion y elementos tangibles como la infraestructura y medios
tecnolégicos asi mismo se comprueba una alta desconfianza del

administrado hacia la entidad.

También, el autor Lépez y otros (2018), tuvieron como objetivo
determinar el grado de satisfaccion de los administrados en cuando al
servicio brindado por una superintendencia. El tipo de investigacion fue
descriptiva y cuantitativa, su poblacion fue a los administrados que acuden
a realizar tramites en la entidad de 22752, y su muestra fue 378
administrados. Se determina la complejidad de atencién y una falta de
atencidon personalizada, asi mismo se determina que el usuario no es

satisfecho en su totalidad en cuanto a lo requerido.

Por su lado, los autores Asca y Rodas (2017), tuvieron como
objetivo Determinar la influencia de los procedimientos administrativos
simplificados en la satisfaccion del administrado de la Municipalidad de
San Isidro en el afo 2013, el tipo de la investigacion fue no experimental
con un diseno correlacional causal, la cual fue aplicada a cien
administrados que tramitan documentos en la Municipalidad, que fueron
elegidos de manera aleatoria. En los resultados podemos ver que, si existe
relacion moderada fuerte entre las variables, asi mismo manifiesta aun una

gran demora en el tiempo de procedimientos administrativos simplificados.

En el marco tedrico, con relacion a la variable independiente
“simplificacion administrativa”, para su conceptualizacion, tenemos como
referencia lo acotado por el autor Tornos (2000), donde sefiala que la
palabra de simplificacidn administrativa, se refiere a una cantidad de
acciones necesarias para realizar cambios a la Administracion Publica, el
cual parte de unos de los pilares de la modernizacion administrativa. Asi
mismo, Retortillo (1998), manifiesta que existen tres categorias para la

simplificacion que son: la normativa, la organica y la procedimental. Por
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otro lado, esperanza (2013), sefala que las técnicas de simplificacion
administrativa son: la eliminacién o reduccion procedimental. Esto quiere
decir que debe existir la reduccion de cargas procedimentales, lo cual

tendriauna relacion directa con la reduccién de costos.

Por otro lado, en el estado peruano se ha desarrollado ya programas
para la aplicacion de la simplificacion administrativa, declarada por la
PCM, por medio de la Secretaria de Gestion Publica (SGP) (2012), los
cuales establecen medidas para reduccion de tiempos en la prestacién de
servicios, tramites, interoperabilidad de sistemas de la informacion,
interconexién de las entidades, pero cada entidad lo trabaja de manera
independiente es por ello que, mediante el Decreto Legislativo 1246
(2016), en el cual detalla medidas para poder simplificar, eliminar
procedimientos no necesarios, optimizar y facilitar las acciones para un
mejor procedimiento, de tal manera que sea eficaz y eficiente. Asi
mismo, se pretende optimizar costos procedimentales y de servicios en los
tres niveles de gobierno y ello con un enfoque dirigido a la poblacién. El
propésito principal de ello, es poder minimizar requisitos y plazos
procedimentales, asi como eliminar las barreras burocraticas, optimizar
servicios gubernamentales para fortalecer las entidades publicas en
cuando a la calidad de servicio al ciudadano. En el procedimiento
administrativo, se han implementado principios, entre ellos tenemos los

siguientes:

- Legalidad, se debe actuar respecto a la constitucién.

- Debido procedimiento, en el encontramos a la debida notificacion,
poder acceder de manera trasparente al expediente, poder apelar al
no estar de acuerdo con algun procedimiento o respuesta
administrativa, el uso de la palabra.

- Imparcialidad, no debe haber ninguna clase de discriminacion, de
manera igualitaria segun el ordenamiento juridico

- Informalismo, los derechos de los administrados no deben ser
afectados por alguna formalidad de la entidad, en tanto se debe
solicitar la subsanacion de los mismos en el plazo establecido.

- Celeridad, debe existir dinamismo y agilidad de tramites en un tiempo

17



razonable

- Simplicidad, los tramites deben ser faciles para el administrado y
elimina r barreras burocraticas.

- Acceso permanente, facilitar la informacién en cualquier momento y
estado, segun normativa.

- Motivacion del acto administrativo, senalar los motivos de accién de

cada actorealizado, explicar por qué se tomd dicha decision.

Asi mismo, en el Plan Nacional de Simplificacion Administrativa (2013),
manifiestan estrategias y acciones fundamentales para poder llegar a las
metas trazadas segun el pilar de la modernizacién del estado, ello se
tomara de referencia para poder asignar las dimensiones del presente
trabajo. A nivel internacional, en un libro sobre un estudio realizado en
Rumania, por Matei y Chesaru (2015), sefnalan que La legislacion nacional
se simplificara mediante la reduccion del numero de documentos legales
(mediante la codificacion y derogacion de reglamentos similares, la
recuperacion de normas activas (mediante la derogacion de normas
remplazadas), aumentar la estabilidad legislativa (contrarrestando
regulaciones excesivas y modificaciones legales), garantizar la unicidad y
unidad de los reglamentos (por codificacion), proporcionando el trasfondo
para mejorar busqueda y aplicacion de actos juridicos, proporcionar

acceso completo a documentos legales (mayor transparencia).

En este sentido la dimension de la primera variable, tenemos el
procedimiento y servicio administrativo, en la cual se refiere a la
optimizacion y eliminacion de procedimientos innecesarios, para Hellriegel
(2009), lo define como secuenciales, los cuales se deben seguir para el
desempeno de sus tareas, sefalatambién que es un sistema mecanicista,
los cuales rigen reglas y procedimientos desarrollados por la maxima
autoridad y por medio de actos administrativos. Asi mismo, la PCM (2012),
lo define como el conjunto de actos y procedimientos el cual termina con la
emision de un acto administrativo producto del efecto juridico sobre los
intereses y en concordancia con ello, en la Ley 27444 (2018), también lo
sefala como el conjunto de procedimientos, diligencias y actos conducen a

la emision de un acto administrativo, ya sea un memorando, oficio u otro
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documento segun el orden jerarquico. Sobre los intereses, derechos u
obligaciones de los administrados. Asi mismo los clasifica como
procedimientos de aprobacién automatica o evaluacién previa. Por otro
lado, en un libro publicado en Argentina, Aberastury (2011), define al
procedimiento administrativo como una herramienta fundamental para
encausar la actividad de la administracion y de esta manera lograr su
objetivo. Asi mismo, en un articulo extranjero, de un estudio realizado por
Moon, M. J. et al., manifiestan que los procedimientos administrativos y
jerarquicos son un predictor de burocracia en las agencias publicas. Se
cree que se trata de una importante pregunta porque los funcionarios
publicos no solo deben cumplir con los procedimientos administrativos
basados en los libros de reglas relacionados, sino que también deben
seguir procedimientos solicitados por sus supervisores (procedimientos

jerarquicos basados en érdenes)

El tiempo procedimental o plazo procedimental, segun la ley 27444
(2018), senala que se entiende como plazos en su referencia que significa
(maximos), su computacion de plazos es de acuerdo al procedimiento que
se establezca, los plazos se entienden por dias habiles, los cuales
excluyen sabado, domingo, feriados y dias no laborales establecidos por el
estado. En caso el ultimo dia sea un dia inhabil, se entiende al primer dia

habil consecuente de este.

Como segunda dimension de la primera variable tenemos el uso
intensivo de las TIC, ello contribuira para realizacion de tramites inmediatos,
interoperabilidad entre entidades, servicio en linea, tal como se detalla en el
Plan nacional de la simplificacion administrativa (2013). Asi mismo Gargallo
A. (2018), manifiesta en su articulo que el uso intensivo de las Tecnologias
de Informacion y Comunicacién, estdn dando positivo para las
organizaciones, asi mismo sefala que es necesario implementar las TIC
como estrategia global e integradora que traiga coherencia tecnoldgica para
alcanzar mejores resultados. Asi mismo, Porto (2018), senala que, el uso de
la informacidn y la comunicacion tecnologias (TIC) por parte de los
individuos es un largo tiempo preocupacion por investigadores y

profesionales. Comienza el uso de las TIC con la inclusion de las personas
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en la sociedad digital y progresa hacia la igualacion de sus capacidades y
oportunidades en informacién mediada por tecnologia y procesos de
comunicacion. Se aproxima a la inclusién y la igualdad se han vuelto cada
vez mas sofisticado a través de desarrollos en computacion centrada en el
ser humano y la interaccion humano - computadora que reemplazan el
antiguo enfoque sobre el mero acceso de las personas a las TIC. Al mismo
tiempo, un tercero, mas empoderado. El momento del uso de las TIC atrae a
académicos, profesionales y, con suerte, agentes publicos: la eficacia con
gué personas usan la tecnologia. En este articulo, se analizé la inclusion, la
igualdad y la eficacia bajo el concepto de la eficacia digital de uno. La eficacia
digital se manifiesta en tres dimensiones: acceso, cognicién y
comportamiento. Se refiere al propio uso de las TIC para particulares o
profesionales propositos de acuerdo a un arbitrario criterio de eficacia
definido. El punto focal de la eficacia digital es el usuario individual de las

TIC y los niveles de uso intencionado de las TIC que logra.

Es decir, la atencion se centra en el componente basico de la sociedad
digital: el embrién de la cultura digital de una sociedad y salud digital.
Efectividad digital escribe el uso de las TIC por parte de una persona en
normas deseables, independientemente de si el individuo domina las TIC

O no.

Como tercera dimension tenemos el modelo de atencion al
ciudadano, tal como se senala en la Presidencia de Consejo de Ministros
(2015). determina que los servicios deben ser igualitarios y de calidad, con
el fin de satisfacer al administrado, con ello es necesario la actualizacién y
dar facilidades para que la participacion del ciudadano sea activa la
entidad, para ello en el Plan nacional de la simplificacion administrativa
(2013) manifiesta que es necesario un modelo a seguir para otorgar un
mejor servicio a la ciudadania. Asi mismo, Larsen (2016), manifiesta que la
satisfaccion de los ciudadanos se utiliza cada vez mas como una medida
del desempefio del servicio publico. Ofrece una medida de desempefio que
potencialmente abarca muchos de los atributos importantes de los
servicios que a los administradores publicos les gustaria evaluar, algunos

de los cuales no son facilmente capturados por otras medidas de
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desempeno. Al mismo tiempo, la satisfaccion ciudadana representa un
enfoque de la gestion publica centrado en el ciudadano. Pero, jesta la
satisfaccion de los ciudadanos de hecho fuertemente relacionada con el
desempeno y las encuestas de satisfaccion son representativas de los
ciudadanos? Basandose en teorias de la administracion publica clasica y
la literatura sobre satisfaccion ciudadana y combinandolas con enfoques

psicolégicosmas recientes para la formacion y evaluacion de actitudes.

Mediante la segunda variable, se tiene la Satisfaccion del
Administrado, en cuanto a ello, segun la real academia espafola, la
satisfaccion se define como el cumplimiento de un deseo o un gusto. Con
esta idea Summers (2006), lo define como el resultado de la entrega de un
bien o servicio el cual cumple con requerimiento del administrado. A ello,
Gosso (2008), lo conceptualiza como el estado de animo del cliente
resultante del servicio ofrecido por la entidad, asi mismo establece la
satisfaccion como tres resultados a las expectativas. Uno es el resultado
neutro, donde el administrado no presenta ninguna movilizacion de su
emocion, este sefiala que la entidad solo cumplié con realizar lo que debia
hacer, sin entregar ningun valor agregado. Otro es el resultado negativo,
donde el administrado o cliente presenta estado de emocion de
insatisfaccion, esto quiere decir que no se cumplié segun el administrado
con sus ideales y por ultimo el resultado positivo, esto significa la
satisfaccion grata del administrado. Asi mismo, Evans (2008), refiere a la
satisfaccion como el deseo y necesidad cumplida hacia los clientes, asi
mismo afirma que para crear clientes fieles y que confien primero deben
satisfacer a ellos, agregando a ello que esto dependiendo de cinco
aspectos que son: compromiso, accesibilidad, seleccidon de personal idoneo
para la atencién al publico y que sean capacitados, requisitos relevantes,
manejo de quejas eficaz. Asi mismo sefiala que para medir la
satisfaccion de cliente, sebe tener la informacion confiable acerca de las

calificaciones de los clientes en cuanto a su servicio o productos.

Gonzales (2007), en su libro Guia para la medicién directa de la
satisfaccion de los clientes, sefala que las organizaciones debes estar

orientadas al cliente de manera continua, con el fin de conseguir la
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satisfaccion de ellos y con ello ya viene la fidelizacion. Es por ello la
importancia de conocer sus requerimientos para alcanzar el grado de
satisfaccion deseado. Asi mismo, Segun Prieto (2013), se basa en lo
indicado por la politica del MAC, en la cual tiene como prioridad atencionde
calidad al administrado por medio de: plataformas multicanales (correos,
telefonica, virtual, presencial), para que la atencion sea oportuna mediante
el uso de tecnologia, atencion diferenciada, buen trato, optimizacion del
tiempo, oportunoy eficaz.
Asi mismo, podemos definir como parte de la satisfaccion la calidad de
servicio, Albretch (1994), lo define como el trabajo realizado por una
persona para el beneficio de otra, en esta linea sefala que es el conjunto
de actividades, por los humanos, puesto a disposicion del cliente ya sea
individual o colectivo, ello tare beneficio y satisfaccién del administrado. Asi
mismo, Vargas (2007), plantea que la calidad de servicio es el conjunto de
actividades que se realizan para entrega a los demas, con el fin de la
conduccion de la satisfaccion del administrado. De alli, El Instituto
Tecnologico de Sonora (2013), lo define como un servicio accesible, agil,
apreciable, util, oportuno, seguro, sin errores, como una calidad de servicio
segun expectativa del administrado. Por otro lado, La Secretaria de
Gestion Publica (2013), plantea que para mejorar la calidad de servicio en
una entidad es necesariocontar con lo siguiente:

- Administracion moderna y transparente

- Informacidn sea clara, oportuna, completa y precisa

- Informacién sobre horarios de atencion

- Atencion adecuada

- Asesoramiento de tramites y servicios

- No discriminacion

- Tiempo razonable para su atencion.
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Para la identificacion de las variables se ha considerado el
uso del modelo SERVQUAL, que segun Bustamante M. et al. (como se cito
ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY, 2019). Considera que este
modelo ya probado busca medir las dimensiones, es realizado por el
método de encuesta en base al cuestionario el cual ya es viable y
confiable. En este sentido se definen cinco dimensiones las cuales son:
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles y
fiabilidad. Asi mismo. Abduala (2009), manifiesta que en el estudio que
realiza senala que los iniciadores del modelo SERVQUAL, manifiestan que
la tecnologia tiene un papel importante con la configuracion de relacion
con el usuario y la calidad del servicio, recomienda mayor indagacion. Ello
concuerda en parte por lo manifestado por Pardash (2016), donde senala
que el modelo SERVQUAL significa satisfaccion que esta asociada con la
magnitud y camino a la verdad de la expresion de un individuo cuando se

encuentra en su punto maximo de lo deseado.

Para la dimension de Fiabilidad, como la habilidad de realizar un
servicio de manera confiable y rigurosamente. Para la dimensién de
capacidad de respuesta la define como la voluntad de ayudar al
administrado de una manera rapida y eficiente. En la dimensién de
empatia senala considerar al administrado sin perjuicio, ponerse en el
zapato de otro, de manera individualizada. Para la dimensién de seguridad
refiere al conocimiento y preparacion mostrada a los administrados,
también llamado profesionalismo. En los elementos tangibles, hablasobre la
apariencia de los servidores y de las instalaciones, asi como materiales de

uso.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Diseio de investigaciéon

Su clasificacion segun el enfoque de investigacion fue cuantitativa,
ya que se usa recoleccion de datos en base a numeros, es contable y se
puede probar sus hipotesis mediante estadisticas y ello guarda
conformidad por lo establecido por Munoz (2011), donde sefiala que este
tipo de tesis de investigacion tiene un planteamiento de la variable elegida
de una determinada realidad, la cual pretende explicar de manera formar
por medio de procedimientos estadisticos cuantificables, el cual comprende
la recoleccion de datos, para asi, de esta manera fundamentar la hipétesis

planteada por medio del analisis e interpretacion de los resultados.

3.1.1 Tipo de investigacion: segun su origen es basico, ya que la
finalidad de la investigacion es contribuir al bienestar humano. A lo cual
Mufoz (2011), Senala que esta centrada en la generacion de
conocimientos para el desarrollo de nuevasteorias.

3.1.2 Disenno de investigacion: fue no experimental, ya que para su
analisis no se manipulan las variables deliberadamente. Segun Hernandez,
(2014), manifiesta que el disefio no experimental, lo que realiza es la
observacion de los fendbmenos en ambito natural. No manipulando sus
variables para la observacién de situacionesya existentes.

Asi mismo, se clasifica en el disefio transversal, ya que realiza la
recopilacion de datos en un unico momento y ello concuerda por lo
establecido por Hernandez, (2014), donde sefiala que el propdsito es la
descripcion de las variables y el analisis de su incidencia en el momento,
como si se fuera a tomar una fotografia.

Asi mismo, el tipo de disefio no experimental tomado es
correlacional — causal, ya que se busca establecer la influencia entre la
variable independiente: “simplificacion administrativa” y la variable
dependiente: “satisfaccion del administrado”. Para lo cual Hernandez,
(2014), senala que es la descripcion de su relacidon entre sus variables,

conceptos o categorias, en un momento dado.
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3.2 Variable y operacionalizacion

3.2.1 Variable independiente: Simplificacion Administrativa

Definicion Conceptual: La SGP - PCM (2017), sefiala que la
simplificacion administrativa es una de las principales implementaciones
gue se deben realizar de manera inmediata en las entidades publicas, con
el fin de orientar, facilitar y optimizar los servicios que ofrecen en el estado,
para ello se debe hacer uso del marco normativo, los sistemas y las
metodologias para la simplificacién de tramites y eliminacion de costos

innecesarios.

Definicién operacional: mediante el plan nacional de simplificacion
administrativa (2013), manifiesta que la simplificacion administrativa,
manifiestan las siguientes estrategias, las cuales tomaremos como base

para nuestras dimensiones.

3.211 Dimensién 1: Procedimientos y servicios
administrativos.

3.21.2 Dimension 2: Uso intensivo de las TIC.

3.2.1.3 Dimension 3: Modelo de atencion al ciudadano.

3.2.2 Variable dependiente: Satisfaccion del Administrado
Definicién Conceptual: Summers (2006), lo define como el
resultado de la entrega de un bien o servicio el cual cumple con

requerimiento del administrado.

Definicion operacional: Para esta variable se utilizé el instrumento del
SERQUAL, cual cuenta con cinco dimensiones, y 22 items para el
cuestionario ya establecido. Bustamante M. et al. (como se cité ZEITHAML,
PARASURAMAN y BERRY, 2019).

3.2.21 Dimension 1: fiabilidad: cumplimiento de lo
prometido deuna manera fiable.

3.2.2.2 Dimension 2: sensibilidad: prestacion de servicio
de unamanera rapida y adecuada.

3.2.2.3 Dimension 3: seguridad: inspirar credibilidad del
serviciobrindado.

3.2.24 Dimension 4: empatia: servicio personalizado y

ponerse enel lugar del otro para su atencién.
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3.2.2.5

Dimensién 5: elementos tangibles: apariencia de la

entidady de los trabajadores.
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3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacion

Segun Carrasco (2006), senala que el conjunto de las unidades de
analisis, los cuales pertenecen al ambito espacial a estudiar en el debido
momento donde se desarrolla la investigacion.
En este sentido, la poblacion es en base a la atencién diaria de los
administrados, los cuales cuenten con correo electronico, para poder
realizar la encuesta respectiva por motivo de las actuales circunstancias,
lo cual equivale a 130 administrados.
3.3.2 Muestra
De acuerdo a Hernandez (2014), sefala que la muestra es una parte de la
poblacidén que se toma de forma al azar o aleatoria, el cual representa de
forma transparentea la poblacion.
Asi mismo, Bernal (2006), manifiesta que, segun el tamafo de la
poblacién, la muestra se puede calcular con la siguiente formula:

Segun calculo:

B Z2P.Q.N
" £2(N.Q) +Z2.P.Q

n

Doénde:

Z Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de
(1 - a)P : Proporcion de éxito.

Q: Proporcion de fracaso (Q

=1-P)E: Tolerancia al

error

N : Tamano de la

poblacién.n:

Tamano de la

muestra.

Asi mismo, hoy en dia, existen fuentes informaticas para su calculo directo,

27



en este sentido, aplicando la formula por medio de un aplicativo
question.pro.com, en el cual se estima el tamafo de muestra de 98

administrados.

3.3.3 Muestreo

Se utilizé una muestra probabilistica aleatoria, en sentido sefiala Hernandez
(2014), para que cada elemento tenga la posibilidad de ser seleccionado en
la muestra, hay la posibilidad del uso de cuatro procedimientos que son:
numeros aleatorios, tdmbola, seleccidon sistematica, uso de subprograma
STATS u otro medio. En este caso se ha utilizado questionpro, tal como se

detalla en la siguiente imagen:

Figura 1
Calculadora de Muestra

altuladors de mue

T ol do WAL °F

Nota: La figura sefala el tamario de muestra de la poblacion del Ministerio

deTrabajo. Fuente: Asesoria Econémica y Marketing'
3.3.4 Unidad de Analisis

Se tomd en cuenta la los administrados que recurre a la entidad a realizar
sus diferentes gestiones administrativas en el Ministerio de Trabajo y
promocién del Empleo en el afo 2021.

34 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Monrone (2012), manifiesta que con mayor frecuencia en el caso de
investigacion cuantitativa se realiza la técnica de encuesta, para la
recoleccion de datos, la cual se estructura para revocacion de informacién.
En este sentido y de acuerdo a lo manifestado por el autor, se utilizé la
técnica la encuesta ya que la unidad de estudio son los administrados que

recurren a la entidad.

28



Munoz (2015), manifiesta que el cuestionario es utilizado para
recoleccion de informacion, en el caso de investigacion cuantitativa son
preguntas cerradas, para que sea mas facil su contabilizacién. Para lo

cual, el instrumento de medicionutilizado es el cuestionario.

Asi mismo, las preguntas realizadas son en base a preguntas de
estimacion, ya que segun como manifiesta Munoz (2015), manifiesta que
se puede medir diferentes grados de intencién hacia la misma pregunta,
de esta manera el administrado selecciona la que mas se acomoda a su

respuesta. En las cuales se propuso las siguientes:

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Indiferente

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

Ambos instrumentos han sido validados al juicio de tres expertos,
los cuales cuentan con grado de maestria en gestion publica, los mismos

qgue han dado la conformidad.

Validez de instrumento que mide la simplificacion administrativa a través
del juiciode experto

Tabla 1
Validez de instrumento que mide la simplificacion administrativa a través
del juiciode experto

Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
si si si Aplicable
si si si Aplicable
si si si Aplicable

Nota: Datos tomados del certificado de validez de contenido del
instrumento quemide la Simplificacion administrativa. Fuente: propia.

En este sentido la variable 1 de simplificacion administrativa es confiable.
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Tabla 2
Validez de instrumento que mide la satisfaccion del administrado a
traveés deljuicio de expertos

Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
si si si Aplicable
si si si Aplicable
si si si Aplicable

Nota: Datos tomados del certificado de validez de contenido del
instrumento quemide la satisfaccion del administrado. Fuente: propia.

En este sentido la variable 2 de satisfaccion del administrado es confiable.

Por otro lado, se determind la confiabilidad por medio de la herramienta Alfa
deCronbach.

Tabla 3
Prueba piloto de confiabilidad variable 1: Simplificacion administrativa

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,839 17

Nota: Base de datos de prueba piloto ya que se ha tomado el 10% de la muestra.

Fuente: Estadistica Excel, creacion propia.

Tabla 4
Prueba piloto de confiabilidad variable 1: Satisfaccion del administrado
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,845 22

Nota: Base de datos de prueba piloto ya que se ha tomado el 10% de la muestra.

Fuente: Estadistica Excel, creacion propia
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3.5 Procedimientos

Para realizacién del instrumento se aplicé una prueba piloto, a través
del Alfa de Cronbach de una manera aleatoria, para poder indicar la
fiabilidad del cuestionario. Asi mismo, se solicité la autorizacion del
Ministerio de Trabajo para poder realizar la investigacién y tomar la base
de datos de los usuarios para poder realizar el cuestionario. La
participacion de los administrados fue al azar y voluntaria, se anticipé que
sus correos electronicos figurarian como prueba de la encuesta realizada,
utilizando la escala de Likert.

Por otro lado, por motivo de la pandemia generada por el COVID
19, la ejecucion del cuestionario se realizd por medio virtual con el
aplicativo del google llamada: “Google Forms”, asi mismo, la coordinacion
con los expertos para la validacion fue por medio de correo electronico,
wasap y via telefonica para coordinaciones. La informacion fue procesada
estadisticamente, lo cual conllevo a determinar las conclusiones vy

recomendaciones de la investigacion.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de tener los resultados del cuestionario, se procedio6 al llenado
en una base de datos en Excel, en el cual se ha codificado el nivel de
apreciacion, asi como la cantidad de encuestados. La base de datos debe
estar tabulada. También se utilizé el programa SPSS. Tal como lo sefala
Sampieri (2014), donde manifiesta la importancia de proceder con un
programa estadistico, para de esta manera revisar capacidades, medidas,
tipos de andlisis, etc. Los cuales contienen comandos que nos facilitan el

proceso y analisis de nuestra investigacion.

3.7 Aspectos Eticos

Nordefa (2012), manifiesta que los investigadores deben tener
ciertos criterios a la hora de la elaboracion del proyecto, el disefio y la
recoleccion de datos en el caso de los cuantitativos, tal como se detalla en

la tabla:
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Tabla 5

Criterios éticos de la investigacién

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento informado Los administrados estan de acuerdo con ser

informados y reconocen su derecho y responsabilidad

Confidencialidad

Se reserva los datos y la identidad de los investigados

Observacion
Se actuo con prudencia en la recoleccion de datos.

Nota: Criterios éticos. Fuente: elaboracion propia a base de estudio Nordefia
(2012).

En el trabajo de investigacion, los datos obtenidos tanto por medio
de la entidad como de los administrados, se usaron solo para fin de
estudio de investigacion, los cuales no fueron manipulados ni expuestos,
tal como detalla en su articulo Avila (2002). Asi mismo, se respetd la
opinidn de cada participante de igual manera la opinion del juicio de
expertos.

Con relacion a la informacion tomada de diferentes autores de libros, tesis,
articulo; fue debidamente citado y referenciado con conformidad de lo
establecido en el APA7ma edicion, con el fin de evitar el plagio.

La informacion recogida por medio del cuestionario fue transparente.
Finalmente se dispuso el trabajo a la supervisibn de auditores de la
Universidad Cesar Vallejo.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos agrupados de la Variable 1:

SimplificacionAdministrativa

Tabla 6
Resultados descriptivos agrupados de la variable 1: Simplificacion Administrativa

V1: Simplificacion Administrativa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 26 26,5 26,5 26,5
Medio 54 55,1 55,1 81,6
Alto 18 18,4 18,4 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en la tabla 6, con relacién a la simplificaciéon
administrativa en la entidad, se puede identificar que el 26% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 55% lo cataloga como
un nivel medio y en menor cantidad con un 18% tiene la apreciacion es de
nivel alto. Ello quiere decir que aun hay mucho que trabajar en cuanto a la
simplificacion administrativa ya que los administrados ven que no se esta
aplicando en su totalidad para la entidad estudiada.

Resultados descriptivos agrupados de la dimensién 1:
Procedimientosde Servicios Administrativos
Tabla 7
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 1: Procedimientos de

Servicios Administrativos
Procedimientos de Servicios Administrativos

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado
Valido Bajo 17 17,3 17,3 17,3
Medio 65 66,3 66,3 83,7
Alto 16 16,3 16,3 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Con relacién a la tabla 7, se puede apreciar el 17% de los
pobladores perciben un nivel bajo en cuando a los procedimientos de
servicios administrativos, mientras que un 66% lo cataloga como un nivel
medio y con un 16% tiene la apreciacion es de nivel alto. Esto quiere decir
que de los encuestados mas de la mitad de la poblacién opina que los
procedimientos administrativos son en medida regular importantes para la
gestion.

Resultados descriptivos agrupados de la Dimension 2: Uso
Intensivo de la Tecnologia de Informacién y Comunicaciones

Tabla 8
Resultados descriptivos agrupados de la Dimension 2: Uso Intensivo de la
Tecnologia de Informaciéon y Comunicaciones

Uso Intensivo de la Tecnologia de Informacién y Comunicaciones

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje

acumulado
Valido Bajo 33 33,7 33,7 33,7
Medio 50 51,0 51,0 84,7
Alto 15 15,3 15,3 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacién a la tabla 8, se puede apreciar el 34% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 51% lo cataloga como
un nivel medio y con un 15% tiene la apreciacién es de nivel alto. En este
ambito podemos observar muy claro que aun las personas no identifican a
la entidad con el uso correcto de las TIC, ya que sumado el nivel bajo y
medio nos da 85% de los pobladores aun no perciben la presencia de este
instrumento.
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Resultados descriptivos agrupados de la Dimension 3:

Modelo deAtencién al Ciudadano

Tabla 9
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 3: Modelo de Atencion
alCiudadano

Modelo de Atencidon al Ciudadano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 23 23,5 23,5 23,5
Medio 61 62,2 62,2 85,7
Alto 14 14,3 14,3 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacién a la tabla 9, se puede apreciar el 24% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 62% lo cataloga como
un nivel medio y con un 14% tiene la apreciacion es de nivel alto. En este
sentido segun el cuestionario realizado a la poblacion, se puede apreciar
gque mas de la mitad de los encuestados cree que no existen o no conocen

sobre los modelos o plataformas para la atencional ciudadano.

Resultados descriptivos agrupados de la Variable 2: Satisfaccion

delAdministrado

Tabla 10
Resultados descriptivos agrupados de la Variable 2: Satisfaccion del
Administrado

Satisfaccion del Administrado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 21 21,4 21,4 21,4
Medio 61 62,2 62,2 83,7
Alto 16 16,3 16,3 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacion a la tabla 10, se puede apreciar el 21% de los

pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 62% lo cataloga como
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un nivel medio y con un 16% tiene la apreciacién es de nivel alto. En este
sentido un 83% de la poblacion no se encuentra en su totalidad
satisfecho con los servicios brindados por laentidad.

Resultados descriptivos agrupados de la dimension 1:
Elementos Tangibles

Tabla 11
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 1: Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 21 214 21,4 21,4
Medio 61 62,2 62,2 83,7
Alto 16 16,3 16,3 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacion a la tabla 11, se puede apreciar el 21% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 62% lo cataloga como
un nivel medio y conun 16% tiene la apreciacidn es de nivel alto. Segun el
detalle de las encuestas realizadas, se puede determinar que aun hay un
21% de la poblacion que no esta conforme con los elementos tangibles de
la entidad.

Resultados descriptivos agrupados de la dimension 2: Fiabilidad

Tabla 12
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 2: Fiabilidad

Fiabilidad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 26 26,5 26,5 26,5
Medio 51 52,0 52,0 78,6
Alto 21 214 214 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacion a la tabla 12, se puede apreciar el 26% de los pobladores
perciben unnivel bajo, mientras que un 52% lo cataloga como un nivel
medio y con un 21% tiene la apreciacion es de nivel alto. Para este caso en
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particular, podemos apreciarun poco mas parejo el tema de la Fiabilidad
entre los participantes de la entidad.
Resultados descriptivos agrupados de la dimensioén 3:

Capacidad deRespuesta

Tabla 13
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 3: Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 24 24,5 24,5 24,5
Medio 52 53,1 53,1 77,6
Alto 22 224 224 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacion a la tabla 13, se puede apreciar el 25% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 53% lo cataloga como
un nivel medio y con un 22% tiene la apreciacion es de nivel alto. Aqui
podemos apreciar que, si bien es cierto, son parejos los niveles alto y bajo
en cuanto a la precepcion del administrado, de la misma manera se debe
subir ese nivel de las personas que aun no definen bien la capacidad de
respuesta de la entidad al administrado.

Resultados descriptivos agrupados de la dimension 4:

SeguridadTabla 14
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 4: Seguridad

Seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 18 18,4 18,4 18,4
Medio 73 74,5 74,5 92,9
Alto 7 7,1 7,1 100,0
Total 98 100,0 100,0

Con relacion a la tabla 14, se puede apreciar el 18% de los pobladores
perciben unnivel bajo, mientras que un 74% lo cataloga como un nivel

medio y con un 7% tiene
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la apreciacion es de nivel alto. Aqui podemos apreciar que hay
administrados que no ven seguridad en la entidad, y muchos de ellos no
estan seguros de que exista, son pocas las personas que si se sienten
seguros realizando sus procedimientos en la entidad.

Resultados descriptivos agrupados de la dimensién 5: Empatia

Tabla 15
Resultados descriptivos agrupados de la dimension 5: Empatia
EMPATIA
Frecuencia  Porcentaj Porcentaje Porcentaje
e valido acumulado
Valido Bajo 24 24,5 24,5 24,5
Medio 53 541 54,1 78,6
Alto 21 214 214 100,0
Total 98 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con relacion a la tabla 15, se puede apreciar el 18% de los
pobladores perciben un nivel bajo, mientras que un 74% lo cataloga como
un nivel medio y con un 7% tiene la apreciacion es de nivel alto. Aqui
podemos apreciar que hayadministrados que no ven seguridad en la
entidad, y muchos de ellos no estan seguros de que exista, son pocas las
personas que si se sienten seguros realizando sus procedimientos en la
entidad.

Contrastacion de hipotesis

Contando con los resultados previos, se procedera a
realizar lacontratacion de
las hipétesis planteadas, teniendo como apoyo los resultados obtenidos
luego dela aplicacion de la correlacion de Pearson.

Hipoétesis General: Determinar la influencia de la simplificaciéon
administrativa ysu influencia en la satisfaccion del administrado en el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el afio 2020.

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la simplificacion
administrativa yla satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo

y Promocién del Empleo en el aifio 2020.
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Ha: Existe

relacion directa y significativa entre

la simplificacion

administrativa y la satisfaccion del administrado en el Ministerio de

Trabajo y Promocién del Empleoen el afno 2020.

Tabla 16

" Correlacion de Hipétesis General

Correlaciones

Simplificacion
Administrativa

Satisfaccion del
Administrado

Simplificacion Correlacién 1 ,698”
Administrativa de Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 98 98
Satisfaccion del  Correlacion 698" 1
Administrado de Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 98 08

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la Tabla 16, el coeficiente
significativo es de 0,000, y ello al ser el sig. Bilateral < 0,05. Con ello se
puede verificar que existe una correlacion significativa, asi mismo existe una
correlacién positiva alta respecto a las variables de estudio, ya que el
coeficiente de la correlacion de Pearson es igual 0.698. Ante ello podemos
rechazar la hipotesis nula y dar aceptacion a la hipétesis alterna, ello
quiere decir que existe la relacion directa y significativa entre la

simplificacion administrativa y su influencia en la satisfaccion del
administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en el afo
2020

Hipotesis especifica 1:

Ha: Los procedimientos administrativos influyen en la satisfaccion del
administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el ano

2020.
Ho: No existe relacién directa y significativa entre los procedimientos
administrativos y su influencia en la satisfaccion del administrado en el

Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en el aio 2020.
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Tabla 17

Correlacion de Hipotesis especifica 1

Correlaciones

Procedimientos
Administrativos

Satisfaccion del
Administrado

Procedimientos
Administrativos

Correlaciéon de 1
Pearson

Sig. (bilateral)

N 98
Correlacion de 472"
Pearson

Sig. (bilateral) ,000
N 98

Satisfaccion
del
Administrad
o)

472"

,000
98

1

98

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

En este sentido se interpretd segun la tabla 17, se rechaza la

hipdtesis nulay se acepta la hipotesis alterna ello quiere decir que los

procedimientos administrativos influyen en la satisfaccion del administrado

en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el afio 2020, ya

gue su correlacion significativa es de es 0,000,

Asi mismo tiene correlacion positiva débil, ya que segun la estadistica de

correlacion de Pearson 0.472.

Hipotesis especifica 2:

Ha: El uso intensivo de las TIC y su influencia en la satisfaccion del

administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el

ano 2020.

Ho: No existe relacion directa y significativa el uso intensivo de las TIC y

su influencia en la satisfaccién del administrado en el Ministerio de Trabajo

y Promocion del Empleo en el afio 2020.
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Tabla 18
Correlacion de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Uso Satisfaccion del
Intensivo Administrado
de las
TIC
Uso Intensivode  Correlacion de 1 418"
las TIC Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 98 98
Satisfaccion Correlacion de 418" 1
del Pearson
Administrado  Sig. (bilateral) ,000
N 98 98

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

Mediante estadistica realizada en la tabla 18, se acepta la hipotesis alterna
entre las variables uso intensivo de las TIC y la satisfacciéon del
administrado con significancia de 0.00, asi mismo se determind que existe

una correlacion positiva débil ya que el coeficiente es de 0.418.

Hipotesis especifica 3:
Ha: El modelo de atencion al ciudadano y su influencia en la satisfaccion

del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el
afo 2020.

.Ha: Existe relacién directa y significativa entre el modelo de atencién al
ciudadano y su influencia en la satisfaccion del administrado en el

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el afio 2020.
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Tabla 19
Correlacion de Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Modelo de
Atencién al
Ciudadano
Modelo de Atencion  Correlacion de 1
al Ciudadano Pearson
Sig. (bilateral)
N 98
Satisfaccion del Correlacion de , 735"
Administrado Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 98

Satisfaccion del
Administrado

,735”
,000

98
1

98

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

En la tabla 18 se puede determinar que se acepta la hipotesis

alterna la cual senala que el modelo de atencion al ciudadano y su influencia

en la satisfaccion del administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion

del Empleo en el aio 2020, ya que la su relacion significativa es de 0.000 y

tiene una correlacion positiva fuertecon 0.735.
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V. DISCUSION

En el siguiente capitulo se analiz6 los objetivos segun lo encontrado
tanto principal como especificos y su contrastacion con relacion a
investigaciones realizadas y teorias, las cuales fueron sefialadas en su

oportunidad en el marco tedrico.

En sentido, de acuerdo al objetivo principal que fue Determinar la
influencia de la simplificacibn administrativa en la satisfaccion del
administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el afio
2020, en el cual mediante su hipétesis principal se obtuvo que existe
relacion significativa ya que su significancia es de 0.00 < 0.005, entre la
simplificacion administrativa y la satisfaccion del administrado con una
correlaciéon positiva alta ya que su coeficiente de Pearson es de 0.698 , el
cual resulta similar al estudio de Calagua (2017), donde en su investigacion
obtuvo mediante el estadigrafo Rho de Spearman un coeficiente de 0,725 a
lo cual también se relacion6é con una correlacion alta y la existencia de la
misma y ello concuerda con lo sefalado por el Decreto Legislativo 1246
(2016), donde hace referencia a las medidas para la simplificacidén y
facilitacion de procedimientos para que su funcionamiento de manera
eficaz y eficiente con su enfoque dirigido a la poblacion. Asi mismo en un
estudio realizado por Matei (2015), sefialan que La legislacion nacional se
simplificara mediante la reduccién del numero de documentos legales
como codificacién y derogacidén de reglamentos similares, la recuperacion
de normas activas, derogacion de normas remplazadas, aumentar la
estabilidad, garantizar la unicidad y unidad de los reglamentos (por
codificacién), proporcionando el trasfondo para mejorar busqueda vy
aplicacion de actos juridicos, proporcionar acceso completo a documentos
legales. En este sentido se puede llegar comprobar que a una mayor
aplicacion de simplificacion administrativa obtendremos ventajas en cuanto
a procedimiento innecesarios, costos, mayor trasparencia, derogacion de

normas innecesarias, por ende, una mejor satisfaccion al administrado.

En cuanto a su objetivo especifico 1, fue determinar la influencia de los

procedimientos y servicios administrativos en la satisfaccion del
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administrado en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el aio
2020, en analisis se obtuvo que existe relacion entre procedimientos vy
servicios administrativos y la satisfaccion del administrado ya que su
significacion fue de 0.00 > 0.005, con un coeficiente considerado como
correlacion positiva débil ya que su correlacién de pesaron fue de 0.472,
se encontré una convergencia en cuando al trabajo de investigacion de
Asca (2017), donde encuentra influencia significativa entre los procesos
administrativos y la satisfaccion de los usuarios, en su estudio que realiza
a la poblaciéon se puede apreciar que la mitad de los encuestados esta de
acuerdo con la simplificacibn de procedimientos o procedimientos
simplificados, exactamente un 54% de los encuestados, para ello se tomd
como referencia de fundamento lo acatado por Hellriegel (2009), que los
procedimientos son secuencias o sistemas mecanicistas el cual termina en
un acto administrativo sobre los intereses del administrado, ello va acorde
a lo establecido que su influencia es significativa. Ante ello manifiestan que
los procedimientos administrativos y jerarquicos son un predictor de
burocracia en las agencias publicas. Se cree que se trata de una
importante pregunta porque los funcionarios publicos no solo deben cumplir
con los procedimientos administrativos basados en los libros de reglas
relacionados, sino que también deben seguir procedimientos solicitados
por sus supervisores (procedimientos jerarquicos basados en 6rdenes), en
este sentido, los procedimientos se dilatan al esperar la autorizaciéon o
aceptacion de un superior que pueda verificar el funcionamiento correcto
de cada proceso, por ende, el nivel de satisfaccion se reduce por la
burocracia establecida. En cuanto a lo manifestado, se puede apreciar que
los procedimientos administrativos no necesariamente deben relacionarse
con burocracia, estamos de acuerdo que es necesario una simplificacion

de procedimientos.

De acuerdo a su objetivo especifico 2, se sehala determinar la
influencia del uso intensivo de las TIC en la satisfaccion del administrado
en el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo en el afio 2020, donde
segun estudio de hipotesis se obtuvo que el uso intensivo de las TIC influye

significativamente en la satisfaccion del administrado ya que el nivel de
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significacion es de 0.00 y ello es menor que 0.005, considerandolo como
una correlacion positiva débil ya que la correlacion de Pearson es de 0.418
y ello concuerda con lo establecido por Chain (2017), donde en sus
hallazgos un gran porcentaje de su poblacién no se ve conforme con el
uso de las tecnologias en su institucion, insistiendo en el uso intensivo del
papel antes que un medio electrénico, lo cual genera una demora, gasto
y retraso en procedimientos, ello concuerda con lo establecido por
Gargallo (2018), que sefnala que el uso intensivo de las TIC es una
estrategia que se viene dando a nivel global e integradora con el fin de
alcanzar mayor resultado en menortiempo. Ante ello, Porto (2018), sefnala
que, el buen uso de las TIC, genera la inclusién de las personas en la
sociedad digital y progresa hacia la igualacion de sus capacidades y
oportunidades en informacion mediada por tecnologia y procesos de
comunicacion a través de desarrollos en computacion centrada en el ser
humano y la interaccion humano - computadora. Al mismo tiempo. Por lo
cual se sefnala que es necesario el uso de la TIC y la preparacion el uso
intensivo del mismo en la entidad lo cual generara mayor agilidad de

tramites y procedimientos por ende satisfaccion al administrado.

Para su objetivo especifico 3, que indica determinar la influencia del
modelo de atencion al ciudadano en la satisfaccion del administrado en el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo en el afio 2020, para lo cual
se obtuvo una correlacion significativa ya que el nivel de significancia es de
0.000 > 0.005, positiva moderada entre sus variables ya que la correlacion
de Pearson es de 0.735, comparando con en el estudio realizado por
Chain (2017), se denota que un 67% de la poblacién senala que
desconoce sobre los modelos de atencién al ciudadano dentro de su
institucion, asi mismo, tal como se sefiala en la Presidencia de Consejo de
Ministros (2015). determina que los servicios deben ser igualitarios y de
calidad, con el fin de satisfacer al administrado, con ello es necesario la
actualizacion y dar facilidades para que la participacion del ciudadano sea
activa la entidad. En este sentido, segun el estudio realizado y la
comparacioén con nuestras referencias, se tiene a bien explicar que para

llegar a la satisfaccion de los administrados se debe realizar una buena
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atencion a los administrados, tanto en vista como en materia, esto quiere
decir que a pesar de la importancia de la entrega de la informacion en el
plazo establecido y que sea claro, también juega un papel importante la
imagen institucional y la imagen personal de los funcionarios, asi como la

atencion brindadapor ellos.

46



VL.

1.

CONCLUSIONES

Con relacion al objetivo principal, segun las estadisticas realizadas
y contrastando la informacion a nivel tedrico se obtuvo que existe
influencia en cuando a la simplificacion administrativa y la
satisfaccion del administrado, para lo cual en los resultados
descriptivos el nivel que perciben los administrados en la institucién
es media tanto en la satisfaccion como en la calificacién de la
simplificacion en la institucién.

Para el objetivo especifico 1, se puede concluir que existe
significancia en los procedimientos en los servicios administrativos y
la satisfaccion del administrado, para lo cual, segun lo recogido por
la poblacion, se obtiene que la mayoria de los administrado no esta
conforme con los procedimientos, la estatizacion de los mismos vy
costos procedimentales.

Con relacion al objetivo especifico 2, teniendo como referencia uso
intensivo de las tecnologias de la informacion y comunicaciones en
la institucion influye significativamente en la satisfaccion de los
administrados, para lo cual el nivel recogido, se obtiene un nivel bajo
en cuanto al uso intensivo de las TIC, ello quiere decir que la
poblacidn no percibe la presencia de este instrumento en la
institucion.

Como ultima conclusién con relacion al objetivo especifico 3, donde
se determina la influencia del modelo de atencion al ciudadano en
la satisfaccidon del administrado, donde segun el cuestionario
realizado y el estudio descriptivo para medir el nivel se tiene que los
administrados no conocen sobre modelos o plataformas para la

atencion del administrado.
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VIL.

1.

RECOMENDACIONES

En cuanto a su estudio se recomienda la incrementacién e
implementacion total de la simplificacion administrativa en el
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo con el fin de
satisfacer a los administrados.

Con relacion a la aplicacibn de procedimientos de servicios
administrativos en el Ministerio de Trabajo para la satisfaccion del
administrado, se recomienda eliminacion de procedimientos
innecesarios por ende eliminacién de costos procedimentales, esto
genera una mayor rapidez en la gestion administrativa.

Asi mismo, se recomienda una mayor aplicacion y publicacion en
cuanto al uso intensivo de la tecnologia, ya que segun el estudio
realizado la poblacién no nota su presencia de la tecnologia de
informacién y comunicaciéon en el Ministerio de Trabajo y Promocién
del Empleo, asi mismo en la capacitacion no tan solo al personal de
la entidad si no también a los administrados, para que se adecuen
en el uso de las plataformas y medios digitales, de esta manera
habra agilizacion en tramitacion, interaccién con los funcionarios y
la informacién se podra tener de una manera agil y actualizada sin
la necesidad de que los administrados tengan que salir de sus
hogares.

Por ultimo, teniendo como referencia una influencia significativa en
cuanto al modelo de atencion al ciudadano y la satisfaccion de los
mismo mediante su aplicacién, se recomienda una mayor asesoria o

publicacion sobre losservicios brindados para la ciudadania.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Consistencia y operacionalizacion

Simplificacion administrativa y su influencia en la satisfaccion del administrado en un ministerio del estado, 2021

Problema

Ohbjetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

L En qué medida la
aplicacion de la
simplficacion
administrativa influye
en la safisfaccidn del
administrado en &l
Ministeric de Trabajo y
Promocion del Emples
un ministerio de la
entidad publica en el
ano 20217

Problemas
Especificos:

;De qué manara
influys bos
procedimientas
administrativas =n la
satisfaccion del
administrado de
Trabajo y Promecicn
del Emplec en el afio
20217

;De qué manera
influye el uso intensive
dela=TIC en la
satisfaccidn del
administrade de
Trabajo y Premeocicn
del Emplec en el afio
20217

;De qué manera
influyz el modelo de
atencién al ciudadans
en la satisfaccidn del
administrado?

Objetivo genaral:

Detzrminar la influencia de
Ia simplificacidn
adminisirativa en s
satisfaccion del
administrads d= Trabajo y
Fromocién del Empleo en
el afie 2021

Objetivos especificos:

Determinar Iz nflusncia
de los procedimisntas y
servicios  administrativos
en la safisfaccidn  del
administrado =n =|
Ministeriz de Trabajo ¥
Promocidn del Empleo un
ministeric de I3 entidad
publica en el afo 2021.

Oeterminar Iz influsncia
del usa intensive de las
TIC en la satisfaccian del
administrado =n =|
Ministeric de Trabajo ¥
Promocion del Empleo un
ministeric de I3 entidad
plblca en el afio 2021.

Oeterminar Iz influsncia
del modelo de atencidn al
civdadano =n E]
satisfaccion del
administrado 2n z|
Ministeriz de Trakbajo ¥
Promocién del Emples un
ministeric de I3 entidad

plblca en el afio 2021

Hipotesis general:

La simplificacion
adminiztrativa y su
nfluencia en la
satisfaccion del
adminiztrado en =l
Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo
en el afio 2021.

Hipotesis especificas:

Los procadimisntos
administrativos ¥y su
influencia en [E]
saisfaccion del

administrado de Trabajo
y Promocién del Emplea
en &l afo 2021

El uso intensivo de las
TIC ¥ su influencia =n I3
satisfaceion del
administrado de Trabajo
¥ Promocicn del Emplea
en el afio 2021.

El madelo de atencion al

ciudadana ¥ su
nfluencia en la
satisfaccion del

administrado.

Variable 1: SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Escala de medicion

Indicadores items Niveles y rangos
Dimensionas
I+ Costos procedimentsles Totalmente de acuerdo
Procedimientos y |+ Sisterna unico de tramites - SUT 1alg {5)0e acuerdo (4} Baja (24-55)
adnﬁ?r:i\::;?vns | .Eliminacil:':n de procedimientas Indecise (3} Madia (56-27)
—NECESIN0s - En desacuerdo (2) Alta (B8-120)
I+ Expediente elactronico Taotsl desacuerdo (1),
Usa Intensive  |s Plataforma Nacional de Tal10
De Las TIC Interoperabilidad del estado -FIDE
[ Wiadulo de Atencion &l ciudsdans - |
Modelo de MAC 11 al
atencion al o Tramifacil 18
ciudsdang I Mesa de partes virtual
Variable 2: SATISFACCION DEL ADMINISTRADO
Dimensione Indicadores ftems Escala de medicion Niveles y rangos
5
+ Equipo: modemos 1-4 Totalmente de acuerdo Baja (38-83)
ELEMENTOS + Instalacione: arartivas {5)0e acuerde (4) Media (24-121)
TANGIBLES + Apariencia zemvidores | z :
2 E ndeciso (3} Alia (132-180)
» Materizles de Uﬁl:l.‘l]:i. En desacuerdo (2)
+ Cumplen Lo prometido
+ Interes en selucion de problemaz ) Total dasacuerdo {1).
+ Buen senvicio
FIASILIDAD + Atepcion a tismpo
+ Mo emrores
+ Comunicacion de conclusion del
CAPACIDAD ervicio
DE + Rapidez del servicio 11-13
RESPUESTA + Bervidores colaboratives
+ Dizponibilidad de tiempo
+ Cpmpartamiento confizble
+ Tram=mite :agaridad
SEGURIDAD  Amabitidad 14-17
+ Conocimientoe
+ Atencion mdnvidualizada
EMPATIA + Horarios flepibles 1832

+ Aftencion personalizada
+ Preccupacion

+ Comprender necesidades




ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos

l. Cuestionario sobre variable I: Simplificacion Administrativa

Estimado administrado, se requiere leer bien los item y marcar con “X” la
alternativa que crea conveniente segun su experiencia, donde:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

ITEM 1 2 | 3| 4

PROCEDIMIENTOS DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

1. Considera justo los costos procedimentales
actuales en el
MTPE.

2. El costo procedimental va de acuerdo al servicio
brindado

3. EI MTPE aplica la estandarizacion en los
tramitesprocedimentales

4. EI MTPE aplica la simplificacion de
procedimientosadministrativos.

5. La eliminacion de algunos procedimientos del
TUPA hangenerado mayor agilidad en los tramites
documentarios.

6. El MTPE cumplié con la debida publicacion de la
eliminacion y simplificacion de procedimientos y
serviciosadministrativos

USO INTESIVO DE LAS TIC

7. Esta de acuerdo con la implementacion de la
casilla

electronica para la interaccién entre el MTPE y los
administrados

8. Es mas confiable la notificacién por medio
de unacasilla electronica que la notificacion al
domicilio.

9. Esta de acuerdo con la implementacion de la
plataforma

para la interoperabilidad entre entidades del estado

10. La plataforma de interoperabilidad permite que
la




tramitacion en el MTPE sea mas eficiente.

MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO

11. Se tiene conocimiento de los servicios
brindados por el
MTPE en el Médulo de Atencién al Ciudadano.

12. Esta de acuerdo con la atencidn de servicios
brindados porel MTPE en el Modulo de Atencion al
Ciudadano.

13. Es de conocimiento el instrumento de
Tramifacil.

14. El uso del instrumento Tramifacil, facilita y
unificalos procedimientos, incluyendo los del MTPE

15. L os requisitos para la realizacion de
Tramites por mesa de partes virtual son acordes
para surealizacion

16. La atencion por mesa de partes virtual es
atendida demanera inmediata

17. Genera confianza el registro de tramites por
mediodel aplicativo de mesa de partes virtual.




CUESTIONARIO SOBRE VARIABLE II: SATISFACCION DEL ADMINISTRADO

Estimado administrado, se requiere leer bien los item y marcar con “X” la
alternativa que crea conveniente segun su experiencia, donde:

ESCALA VALORATIVA

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

ITEM 1 12|34 5

ELEMENTOS TANGIBLES

1. El Ministerio de Trabajo tiene equipos modernos

2. Las instalaciones del MTPE tienen una
aparienciaagradable.

3. Los servidores del MTPE tienen una apariencia pulcra

4. La entidad ofrece material disponible para su uso
(folletos,
lapiceros, formatos, etc) .

FIABILIDAD

5. En el MTPE cumplen con lo prometido

6. En el MTPE se preocupan por resolver los
problemas delos administrados

7. En el MTPE dan un buen servicio

8. El servicio percibido en el MTPE es en el tiempo
adecuado

9. El MTPE verifica que los registros estén libres de
error

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Los servidores del MTPE informan sobre la
conclusidon oduracioén del servicio brindado

11. Los servidores del MTPE otorgan un servicio
rapido.

12. Los servidores del MTPE estan a la
disposicion paraayudar.

13. Los servidores siempre estan disponibles para su
atencion




SEGURIDAD

14. El comportamiento de los servidores del MTPE es
confiable

15. El administrado se siente seguro en a la atencién
brindada en el MTPE

16. Los servidores publicos son amables
con losadministrados.

17. Los servidores cuentan con conocimientos
suficientespara absolucion de consultas.

EMPATIA

18. La atencion brindada en el MTPE es
individualizada.

19. EI MTPE cuenta con horarios de atencion
extendidos para
los administrados.

20. En el MTPE hay servidores que ofrecen atencion
personalizada.

21. Los servidores del MTPE se preocupan por los
administrados

22. EI MTPE comprende las necesidades de los
administrados.




ANEXO 3: Instrumento de recoleccion de datos (formulario Google)

\I

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVAY
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL ADMINISTRADO EN UN MINISTERIO
DEL ESTADO - 2020

Conzentimiento Informado

Lz presents investigacion tiene comao objetivo validar £l conocimiento con relacion a la
perspectiva que tienen los administrados sobre [a simplificacion administrativa v su
influencia en la satisfaccion, segun su experiencia en la entidad. Realizado por Vanesza
Chalco Calderdn, alumna de la Maestria de Gestion Publica de la Universidad César Vallejo.
La finalidad ez pedir colabore con ellos respondisndo este cuestionario. Su panticipacion es
extrictamente volumtaria y ancnima. La informacion recopilada a traveés de este cusstionario
serd manejada unicamente por los investigadores y con el dnica fin de este estudio. Si fiens
dudas con alguna afirmacian, por favor consditela con quien le hizo llegar el presente
cugstionario. 5i desea dejar de responder &l cuestionario puede hacerio en el momenta que
usted lo desee. Le solicitamas gue lea con atencion cada una de ellas para responderlas
SEQUN SU criterio mediante una respuesta sincera y honesta.

MUCHAS GRACIAS POR 51 COLABORACION.

Siguiente

Este formaulssio secneo en Universidad Cegar Valieio: Notificar usoinadeciado

Link: https://forms.qle/ZsGTqs7jNpuxMtuJ9


https://forms.gle/ZsGTqs7jNpuxMtuJ9

Anexo 3: Validacion de juez experto
e Variable 1
e Validador 1: Araceli Sanchez Mendoza

“T‘F HELIEIJ!. .EIE FISERAND

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

DMENSKN 1: Procedimientos v sesvitios administrativos i Na 5i

DIMENSIONES | itams. | Partinsncial evancia?

No

i

I Sugerencias

o

Ho

El gt procedimental va de ncend al servio brindmdn

EI MTPE aplica In estardarisacidn en los trmites procedimentales

El MTPE aplica ln simplificacitn de procedimienios sdministmeivos,

La eliminngicn de algnrag procedimienos del TUPA ho generndic
mayor neilidsd en los tramites docsmentarios.

N
1| Considern just his costos procedimeninles actaales ¢n el MTIFE
2
3
4
[ ]
i

EIMTPE cumplid com la debids publscacian de ln eliminacidn s
simplificacitn de procedimientos ¥ servicios administrativas.

DIMENSICA & Uss Infensive do los TIC No

M

T | Dsrdde ncuerdo con la implementackin de la casilla slectranion pam s
mieraccitn evare el MTPE v los adryinssndos

8 = | = sl ys

8 | Es mis confiable la natificacion por medio de una casilla
eleetrdnica gue b potificazion al domicilio.
[] Esifi okt méisertdo enn [nimplemenacidn de o platnloems par o
| ez peserabilidaed enine entidadis del estado.

n

0 | La plaiaforme de foeroperalilidad permile que I ramitacian en el MTPE
sz mis eficieme.

= Ty

DIREMBICON 3: Rudeks de atoncin al

13| El compartamieniz de los seevidores del MTPE es confiabie

14 ETngErruHm B SlErilE segLra =n @l ARNCKn nndada en &l

15 | Los saridares pobicos san £on 0B Bdminigirades.

15 | Los serddanas CUEnlan con conecimienios micentes para
n e conpiles.

b e T o Tl S ) S S 8 Y

h‘xﬁ“‘;\‘\“l“*?\‘“\ =|® t\"{\_ LR LA

g SNSRI

17| El comportemiario da ks servidores dal MTPE a5 confatie.

Observacionss (pracisar si hay suficloncial; ‘GII-S-E -—EUFI[‘IE&’OG v Log

Sdens

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [¢] Aplicable despuds de corregir [ ]

Agpeilidos ¥ nombres dal juez validados. Dn fg: ﬁﬂwﬂﬁmilﬂ#?ﬁ_bmfﬂf

Espuecialiad del 'riIld.u.dl:rn.!:.‘...E'..i.:...:....?’I{Ffaﬁ;ﬁf.'....ﬁ_l._yéd'éﬂ’

"Perlinencia;E Iam compaponds o condapi i Momuada
L El llem 25 apiopied pers al componenie o

exrncitioa dol !
Claridad: o erdonds sin dinetad apens & srunciacs el fem, s
concien, exachs y dmcio

Notk Sulickench, s& dice sulitenda miando ios fnns planisdos
B Eliciemies para medic la dimensin

N

W vk

Tl ..ﬁﬁ daﬂﬁ’.du:miﬂ

feable [ ]

we AT YY29

R




Variable 2

Validador 1: Araceli Sanchez Mendoza

iﬂ ESCUELA DE PISGRAL
CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ADMINISTRADOD

Sugotencias |

i
;

M

Lo resinlaciones dof MTPE snen gna
Lammmummwmpm 43 L0

Lo vavickons o A TPE e cr k.
CINENEION 2 FIABILIDAD

Iy

En ol MTPE curmgdan o0 i p

MR P

Enal MTPE se o A P P et lod protiemas de fos adiirisiados Na

En &l MTPE than un buen s=ricio

El nenicio perchios an &l MTFE &3 on o Aempo adecusin

DIMENSIONES [ Hems Pertinancial evancia®
OIMENSION U TANGELES 5l | Mo | 5| No
1 B Mrighania &8 Trabdg bene squdpos modermes v [
F]
¥
&
1]
[l
7
[]
]

EI MTPE warifca que los regisims asin s Se smor

DMEN EIH CAPACIDAD BE RESPUSETA
(1] Ih-r urms del M TPE sohm b in 0 Guracien 0w aervion

LﬂmﬂﬂmEdWm“r\mrﬂpm HiEn

N

1
i MMduluﬁhm-hmmmmr.
1 | Los sereidores sinmgee siin dispundies par su ainnsis

Mtﬁmmu

14| Ei compornamianio de lcs servideres ool MTPE 25 ¢

15 | Bl adeinstado so siente segurc an @ I8 aleecion bindsda en & MTPE

16 | Los senvicones plblicns s dns con los

1T | Los dansidoms DN SO = pora absclucin da

mlﬁnﬁi 5 EFIGIENGIA

| 18| Lu nienckon bindsss an o MTPE es indwdsaizen

R S e [ RER|

1B
18| EIMTPE ousris oon oo o alencin didos para foa edie

Ny

20| En &f MTPE hay senddores que ofrecen P
21 | Los seradomes del MTPE a6 b pan por os ad

N | R R%Kv\:qﬁ%xvtx

SRERE | R NRRRR RN R

R

3 | EMTPE comprands I necesdados do fos ad

Observaciones [precisar si hay suflciencia): Egs‘t& :J:;pqgjm o fog  Fhae

Opinlén de aplicabilidad:  Aplicable hgf Aplicable
Apallidos y nombres del juez validador. D:I“g_;&}lm L e o B o £ s, O A 7 e SN

Especialidad del validadar:, 0l O ‘?‘%ﬂﬁ'rﬁ”

‘PertinenciaEl fam conespaide o concepio mtrio. formulady
"Relevancia: El ltem &5 apropiedo pers monassiar al componenks o
dmermdn especiica gl comsinucin

Cleridad: Se emtende sin diioultad slguns & emncisds del ilem, o3
noriEn, sxack y dincio

one., T 3L 1.

Ly
ad.  H.IP2

7

B_gel 208

Nt Buficiencia, se dice suliciencia tuando s lems paninades




e Variable 1

e Validador 2: Rosa Pilar Huaman Diaz




e Variable 2

e Validador 2: Rosa Pilar Huaman Dia




Variable 1

Validador 3: German José Gonzales Gonzales

‘,_Il ESCUELA [ POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

1 CHMERMSIONES | itarns Fertinencial Relevancia® Wl aad Superencias
CoMEE Bl 1- P § SEFVEC KT [ mb e %i M =i Mo i Moy
1 {onsdera pisio los msios procedimenisles aciusles e ol MTPE 3 X X
] El oxsin procecemenial va de acuest ol serson u x X
E] Ei MTPE aplica ks e wn 20 kot ramies po E x X
4 E MTPE spiics |a sarpbficanon de procademssning. ardrrrecirsireos X X X
] La shmiracicon de algunos procedimsnios ded TUPA ha generado mayor sgedbdad an X x X
Ins Farsies doonmenianos
& E MTPE —umgplsl con la debéda publcocan de fa shmeraaén ¢ sampaiceoon de 'l % X
DICCEdmentos ¥ SErwicIs 30T atnoes.
DIMMEMEIH 2 Uss bvo da las TIC . i = il B o
T Esta de acuerdc con 2 amplemantacicon de 1 casiia elecmnica Gara & fmersccien X X X
e ol WTPE v ios adminisimdos
] Ex s confiable la nobficacidn por medino de pna casilla elesirdnica E3 ] E
gue ia podificackdn al dowscilin
E] Esth de acusrde con la smplemeninoon de b platsioms pam la inleropershidad L3 ] El
ervine eirlsces del et
kT ':fn!:pla.l.ru mra de infewperabiidad pecmiie que la rarmilacion en el MIPE soa s S ] X
mrie
DIMEMSHSN 3 Modelo de stencidn o chesadang it e B et (e i
1% B pomporiamsenio de kos serddores el MTPE es confishin o X X
14 E o 0 == SETE SEQUTD BN [ B meEncnn rmndaca en el W PE 3 X X
15 Los ssrwdores pihloos son de=s con ko o, E x X
1€ Lng serewiones cusnisn con oonoo mesnios o drenies nars shanluoan ds oreskas. X X X
17 E pomportarsenic de los seradoes. del MTPE e confishie. o X xX
Ohservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabibd ad: Aplicable [ X ] Aplicable después de commegir [ ] o aplicable [ ]
Apellidos ¥ £ disl juez validador. Dr/ Mg: GERAMAN JOSE GONZALET GONZALETF DMNIC. E:
Especialidad del validador: MAGISTER SCIENTIARIDM BN SIENCIAS DE L& EDICACHOMN

TPertnencia®l fem corresponde &l conoepio eonoo formuiado.
Ielevmncia: Bl 2en ex avcpodo pam Execens al components o
dimenaitn espaciea del corsiucin

iaridad: Se entiende 2in dificultad aiguna of srunciado del dem, e
concisa. exadn y drecto

Mot Suficendz, se dioe sufoenca cuanda los e plantasios
s=on suhcenies pare mads ia direnaon

15 de julioc del 2027

Firma del Experto Informanbs.



e Variable 2
e Validador 3: German José Gonzales Gonzales

‘?I'q ESCUELS DE POSGRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL ADMINISTRADD

B M ERSIONES ! itams. Pertimencia! Relevancia® Clarsdod Sugerencias
DeME S O™ 1: TARGIELES 5L Mo =] Mo i Mo
1 B MinSiero de Trabajo Bone eouipos Modimos B i i
z Las il arinres ok b T PE (s LN 2B o e raaia 3 X x
3 L sardriores: ool A TPE: S LN D nsa (e 3 X x
4 La anboad Dinecs M aorial aieedbin. (s S s o X x
2 AL 5i P (T Mo 51 T
5 En ol BITFE cumplan oon ko promaiico " x ¥
B Em gl MTPE s predoupan Do resokem 1os problemas da o sl bedsamcios i 3 &
E Eri ol MTFE dam LN D Shivinn W * x
B H sandcio pevcibadn en ol MTFE 2t mn @ §amps acacumco A X A
-] El MITPE varflica que o regisinos asiin ioees oo o i X i
CiMCMEa0N 3: CAPACEIAD DF RESPUESTA Sl [T LT [T LT [T
18 Lo sarvicones. el MTPE. infiomman sobne la conclusion o turactn ol sanicks [ x =
b gn- i)
14 Lies Sanrwichores dad BITPE clorgan un sonvickn rdgshoo -9 X X
13 Lo sarvicore-a dedt B TPE psmn a i deposicide para. ayudan W X x
13 L Sanicoras. Slmpne eian disponibies para S0 e on i X X
DIMEMSa0N 4: SEGURIDAD 5i Mo Si M 7] Pio
14 El Compoiameanio o 108 sereidones 0o M TPE a5 Corfabia. ] x ¥
15 El aierdnss ol S % e SoRlc O & kE aisrs ko incscia oh el M1TPE W * X
18 Lo, Sary hohor e, (bl Bk Saoel @IMalias OO0 F0S DTS (T O [ * x
17 Lo Sardicioress, CLHTIaN CON CONCe TiaTnoS S0 el B para ansole it oo ] ™ W
consulins
DIMIEMZa0N 5: EFICIERCIA 5L M 51 M 51 Mo
13 La alanciin brindada an &l MTFE as individalizada A X x
13 El RITPE Ciafiia 0on NOEeios 00 Seonoice: xlnolice parm s aciminaraing " x x
o] En Gl BITPE hay Sonvatones Cuoss 0Haces aienchan pansDieie i 3 X x
F1] Lo Sarwickoracs. dad W T PE. S0 [rdcoursi [or 06 2ok s raioes w X E3
Far] El MTFE ciemroraa s rd ol e b aomed Sraein s = X x
Observaciomnes (precisar si hay suliciencia):
Dpbmidm de o lhcs kil s = Aplicable | X ] Aplicable después de carregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apsilidos y nombres del jusr validador. O Mg: GERMAN JOSE GONZALEZ GONZALEZ DMINC. E: 00124045
Especialidad del valkdador: MAGISTER SCIENTIARILIM EN CIEMCIAS DE LA EONMUICAC M
IPerSsencia-E| fem comesponde al concepio fetmco fommusiada. — o
iRlerancia B bem s apropado pam representy o componenie o e el chet. 0] "\\'.;;;. ﬁg
dmension especdacs del consiruco: kgl L AR |
Chrdad: Se sntmnds S0 dificobad smana & enunoaon del e, es s e -t
DENCE S0, SN ' dineckn —_ — —
Kota: Suficencia se dice sicEnca cusnds los Hems planesdos Firmea del Experte Informante,

son s fireries. para medr by demerscn



ANEXO 4: Tabla de Jueces

N° VALIDADOR ESPECIALIDAD APLICABILIDAD OBSERVACIONES

1 Araceli Sanchez Mendoza Magister en Gestion aplicable existe suficiencia
Publica

2 Rosa Pilar Huaman Diaz Magister en Gestion aplicable existe suficiencia
Publica

3 German José Gonzales Gonzales Magister en Educacion aplicable existe suficiencia



ANEXO 5: Carta de presentacion de la escuela de postgrado

POS
GRA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Dow
Hio o Benhensrio de Feni: 200 sl de ndepeacinescin ™
Lhrd, 10 i dentbor da J0FE
Carta P B0E-200 U EV-EPE-S
ALy,
Bawiir B uasthn Pelaciod Gallages
Felineare e Trabago:
RENISTERID DE THABAID ¥ FROASDCION DEL EMPLED
Ciat il iMianglet COneridadind it |
Er grabo Srigeme 3 ushed, paa presentss  CHALDD CALDERDN, VANESEA, identificadoda) con
OMACE N° 44371802 y cSipe do matniculs N° TOO0TSI3489; echafiznts el programa Sa
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MENESTERIDDEL ESEADD - 20210
En @b sennion, Sobobs & s digna perssid Doibier & 300eo 5 Sl asneld ) etiesaine, & i gl
puidy gbioner inleemacdn  en B NS Gue wbed  reprecesia, Dendd  nueshi|a)
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oy, luigo i poncher oo o desamedlo Gl tadain o A eligmodn ek
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Linbverurad Ciue Vallsn
Somns |2 niversidad de los Fio &=
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ANEXO 6: Autorizacion de la institucion

- R - FET

TEOENET D L8 Nt L A D O SER TLAETADES CAL ML ¥ A ™
D OEL DA ENTERAS D DL PESC 300 ARNDS OF FCEFERDE WA -

INFORME W" 02472021 MTPES.3

Pam: Sra. MARIA TRINIDAD TAVARA FLORES
Jdefa de la Criicina General de Planeamionto y Presupuesio

Funio: Carla P 208- 223V AUCWV-ERGER

Terigo =i agrada de dngeme a usied, oon relacdn e @ Hojade Blesacidn N7 01584 2021-
MTPEM. 3, remstido por &l Jefe de @ Ofioma de Aenodn a b Cudadanda y Geshon
Docsmentaria, mediame el ol remie @ Carta P 2082001 UCV-ERG 5P cursada por
la Unhversidad Cesar Vallejo al Sr. Ministo de Trabajo y Promocion. del Empleo.

Medante & dooumesio de la relerenca, @ Usversidad César Valejo temes @ bien de
presentar a ks Sfa Vanessa Chaloo Caldertn como eshafianie o progama de
Maesina en Gestidn Pitblica scicitando se = faolibs indomacidn para el desamoio del

trabaj de investigaciin {besic} lado: la Smpificacion Adminsinatva y la Sabsfaccn
gl Adminsiredo pn un Minpstend del E5igde - 2020

Al resprecio Se precisa gue esia Oficina, podra brindar ia informacon gue s8a necesania,
@ fin de faclitar y alender ko sclicitado por la Sfa Vanessa Chaloo Calderdn, que =
permiaa desarollar el proyecio de invesigacon propuiesio por la unnersidad ¥
esiudianie, con & compromiso gue el resuitado dol Fabajo de Meeshgooon. serd
alarzacdo oomo corfrExician al Minsienc de Trabajo y Promocion desl Emplea.

Para {a coordinackin ¥ alencon de o solciado == acredia a fa S Adelra Lazos al
comen alazosiivrabajo gob.pa.

Alentamenie,

%
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TECOND OE LA LA L DD O DPOSTUMDADE S SRR WLUDRDS ¥ AMDNERIT
T DL DA ENTETESE DL PEALY 300 ANGS OF PO RO ™

MEMORANDD N* 0603-2021 -MTPE4S

Fara Sr. CARLDS ALBERTO GUEVARA MOFAN
Jefe de la Oficina de Alencidn al Cedadano y Gesson Docurmertania

Ao Carta P 208 52 -UCY-EPG-5P

Me dirjjo @ usted. con redaodn al dooumenio de la refersnca, mediome = cual la
Uriversidad Cesar Valiejo, presenta a @ Sia Vanessa Chaloo Caldersn oormo
esiudianie del Programa de Maesirla en Gesion Poblica, la csal s encuoenira

desarobandc el Trabajp de invesbgacdn (Tesis) Tiwdado: @ Smpkficacicon
fdmimsiratnia y ia Sasfacodn def Adminisirado en o Ministeno del Eskado = 2000

Ml respecio, se remiie ol informe B 247200 1M TPEMAS. 3 de la Oficina de Organzacen
y Moderneaciin. que esia Oficina General hace suyo, mediante of cual se ndoma: que
se e tacinard &l apoyo solicilado por [a Uiniversidad Cesar valiejo a la refend o esiudiante
con e fin de coninbwir @ desamalio del proyechs die investigacidn y tesis, conducents @
ia abiencidn de su grado de Maesyo (a}, con & compromiso que & resultado del rabajo
de irvesligacon, debe s aicanzado oomo contrbacion al Minesieno de Trabajo y
Promooon el Empieo.

Fara la coordiracidn ¥ alencdn de o solictado ss acredita a fa S Adelng Lazos al

comeo alarssfirabajo gob.pe.

Al enlamenie,

H.R E-D4EZ28. 021
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CARTA N° 114-2021-MTPE!4.3

SEoi
RALUTH AMGELICA CHeCAMNA BECERRA

I DR T L i i i

Rafersncis: infeme & LEd47-20WTPEAS ] amildo mekenin o Memrsedo B
03200 -MTPEMR S
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ANEXO 7: Consentimiento informado



~\| ESCUELA DE POSTGRADO

LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL ADMINISTRADO EN UN MINISTERIO
DEL ESTADO - 2020

Consentimiento Informado

Lz presentes investigacion tiene coma objetiva validar 2l conocimiemo con relacion a la
perspectiva que tienen los administrados sobre [a simplificacion administrativa v su
influencia en la satisfaccion, sequn su experiencia en la entidad. Realizado por Vanesza
Chalca Calderdn, alumna de la Maestria de Gestidn Publica de la Universidad César Vallejo.
La finalidad es pedir colabore con ellos respendiendo este cuestionario. Su participacicn es
extrictamente voluntaria y ancnima. La informacion recopilada a traves de este cuestionario
sera manejada unicamente por los investigadores y con el dnico fin de este estudio. 5i tiens
dudas con alguna afirmacion, por favor conslitela con guizn |2 hiza llegar 2l presente
cusstionario. 5i desea dejar de responder &l cuestionario pusde hacerio en &l momento que
usted lo desee. Le solicitamos gue lea con atencidon cads una de ellas para responderias
SEQUN U criterio mediante una respuesta sincera vy honesta.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

Siguiente

Este formulzsio se creo en Universidad Cesar Vialisio: Motificar uso insdeceado



